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I. GIOI THIEU

Nham dap trng nhu cidu ngudn nhan luc cé chat lugng cho nganhDu lich tai Viét Nam, Chuong trinh Phat trién
Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém véi Maéi trudng va Xa hoi (ESRT), do Lién minh chau Au tai trg, dugc giao nhiém vu
stra d6i bd Tiéu chudn K§ ndng nghé Du lich Viet Nam (VTOS) do Dy an “Phat trién Ngudn Nhan luc Du lich Viét Nam”
(HRDT) dugc Lién minh chau Au tai trg xay dung. B tiéu chuan VTOS stra ddidugc mé rong bao gdm ca cac linh vuc
dugc xac dinh la quan trong d6i vgi Viét Nam, vi du nhu Thuyét minh du lich, Phuc vy trén tau thdy du lich va Van
hanh co s& luu tri nhd, cling nhu ma rong thanh nam bac nghé tir nhan vién tap sy cho téi quan ly cap cao.

BO tiéu chudn VTOS stra ddi dugc phat trién va chudn hoda theo cac tiéu chudn nghé qudc té va tiéu chuén
ASEAN (Tiéu chudn nang luc chung vé nghé du lich trong ASEAN). Bo tiéu chudn VTOS stra déi cling tuan tha
cachudng dan thuc hién cta Quyét dinh s6 09/2008/QD-BLDTBXH (ban hanh ngay 27/03/2008) cia B6 Lao dong-
Thuong binh va Xa hoi vé cac nguyén tac va quy trinh trién kha cac Tiéu chuan kj nang nghé Qudc gia.

1. QUA TRINH PHAT TRIEN TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM VTOS

BO tiéu chudn k§j ndng nghé Du lich Viét Nam (VTOS) dd dugc xay dung trong khudn kho trién khai Dy an
“Phat trién Ngudn Nhan lyc Du lich Viéet Nam” do Lién minh chau Au tai trg giai doan 2005 - 2010 cho 13 nghé &
trinh d6 co ban bao gdom: Nghiép vu Budng, Nghiép vu Lé tan, Nghiép vu Nha hang, Nghiép vu An ninh khach san,
Nghiép vu K§ thuat ché bién mén an Au, Nghiép vu K§ thuat lam banh Au, Nghiép vu Ky thuat Ché bién mén &n Viét
Nam, Nghiép vu bat gilr buéng khach san, Nghiép vu Quan ly khach san nho, Nghiép vu Dai ly I&r hanh, Nghiép vu
Piéu hanh du lich, Nghiép vu Hudng dan du lich va Nghiép vu Dt gilr chd Itr hanh.

K& thira thanh qua tir Du &n “Phét trién Ngudn Nhan luc Du lich Viét Nam” do Lién minh chau Au tai trg trudc
day, b6 tiéu chuan VTOS da dugc Dy an Chuong trinh phat trién Nang luc Du lich ¢ trach nhiém véi Moi trudng va
Xa hoi stra d6i phu hgp vdi quy dinh cla B Lao ddng - Thuong binh va Xa héi va Tiéu chudn ASEAN dé dap Urng toan
b6 cac tiéu chi can thiét cho viéc céng nhan va cap ching chi nghé du lich sau nay.

Cac tiéu chuan nghé VTOS sira déi dé cap nhirng chudn muc thuc tién tét nhat t6i thi€u da dugc thda thuan
dé thuc hién cong viéc trong linh vuc du lich/ khach san, bao gdm ca cac yéu cau phap ly (phap luat, strc khoe, an
toan, an ninh). Nhirng tiéu chuan nay cling xac dinh ré nhirng gi ngudi lao déng can biét va lam dugc cling nhu cach
thuc hién céng viéc cda ho, d€ c6 thé hoan thanh chirc nang cdng viéc cu thé trong béi cdnh méi trudng lam viéc.

Cac don vi nang luc clia b tiéu chudn VTOS do nhom cac chuyén gia qudc té va Viét Nam trong nganh xay
dung. Ban thao cla cac don vi nang luc da dugc técong tac k§ thudt xem xét, bao gobm cac chuyén gia tir cac doanh
nghiép va cac dao tao vién nghé trong cac co s@ dao tao trong nudc. Thong tin phan hoi tir cac chuyén gia dugc tong
hagp lai thanh cac tiéu chudn slra d6i va viéc lua chon cac don vi nang luc da dugc trién khai thi diém véi hoc vién dé
ddm bao vé trinh dé va ndi dung phu hgp vdi linh vuc cdng viéc da xac dinh.

2. CACLINHVUC NGHE VTOS

Tiéu chudn VTOS stra d6i dugc chia thanhhai phan nganh chinh trong nganh Du lich (Luu trd du lich va LT
hanh) bao gdm sau linh vuc nghé chinh va bén linh vuc nghé chuyén biét:

Luwu tra Du lich Lir hanh
1. Létan 1. Diéu hanh Du lich & Pai ly L& hanh
2. Phuc vy Bubng 2. Huéng dan Du lich
3. Phucvu Nha hang Linh vuc chuyén biét:
4. Chébién mdén an 3. Thuyét minh Du lich
Linh vuc chuyén biét: 4. Phucvu trén Tau thidy Du lich
5. Quan tri Khach san
6. Van hanh Co s& luu trd nhd
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Nganh

Du lich
Phan nganh Phén nganh
Lwu tra du lich Lir hanh
L& tan Phuc vu Ph\uc \vu Ch(‘? bivén Linhnvy’cfn gl'_eg BZ'I‘:; Hwéng
buong nha hang moén an chuyén biétl@l & hanh dan DL
Quan ly Thuyét minh
khach san Du lich

Linh vuc

chuyén biét

Phuc vu trén

Van hanh Co’ s&
Iwu tri nho

tau thay DL

Ngoai ra, bd tiéu chudn VTOS stra d6i bao gdbm cac don vi nang luc vé Du lich ¢é trach nhiém, va cac don vj
nang luc co ban, cac don vi nang luc chuyén nganh va cac don vi nang luc quan ly, pht hgp cho hang loat céng viéc
clia cac nghé khac nhau. Bang cach nay, bd tiéu chudn VTOS stra d6i da dugc phat trién vdi tinh linh hoat hon dé
dap rng sy tang trudng nhanh cdia nganh Du lich cling nhu nhu cau mé réng d6i véi cac cong viéc mang tinh chuyén
mon va k§ thuat cao tir cdp bac tir co ban cho téi quan ly cdp cao. BO tiéu chuédn VTOS slra déi cling dap ing cac yéu
cau cda Tiéu chudn nang luc chung vé nghé Du lich trong ASEAN (ACCSTP) va sé dap irng dugc cac yéu cau cla Thoa
thuan vé Thira nhan 1an nhau vé nghé Du lich trong ASEAN (MRA-TP).

3. CACCHUNG CHi vTOS

Cac don vi nang luc trong Tiéu chudn VTOS s(ra d6i dugc nhém lai dé cung cap hang loat ching chi nganh lién
guan tir bac 1 dén bac 5 va mot s6 van bang phu hgp dé giang day tai cac co sd dao tao. Qua qua trinh nay, bo tiéu
chudn VTOS stra déi c6 thé trd thanh tiéu chudn quéc gia dugc cdng nhan ca trong cac doanh nghiép va tai cac co s@
dao tao.

4. CAUTRUCVTOS

B tiéu chudn VTOS slra d6i dugc sap xép theo cac don vi nang luc, dinh dang mo-dun dé cé thé linh hoat va
dé dang diéu chinh cho céc vi tri cdng viéc, nhan vién va trinh d6 khac nhau. B tiéu chudn nay phu hgp dé sir dung
trong cac doanh nghiép vira va nho, cac khach san 1&n, cac cong ty diéu hanh du lich va It hanh, cling nhu trong cac
cO s& dao tao.Bo tiéu chudn co6 thé sir dung lam co sd xay dung chuong trinh gidng day tai cac co s& dao tao. Cac
tiéu chuadn dugc nhom lai trong nhirng don vi nang luc dé mod ta két qua mong mudn trong mot chic danh nghé
nghiép cu thé. Cac don vi nang luc c6 thé nhém lai thanh mét té hgp duy nhat dé dao tao hay cdp ching chi cho cac
vj tri céng viéc khac nhau (nhu Chirng chi pha ché d6 u6ng) va cac van bang cla cac co s& dao tao (nhu van bang
Quan ly khach san bac 4) ... Cac don vi nang luc trong VTOS bao gdm cac cdu phan sau:

Cac dé muc Mb ta Vidu

Ma don vinang | S6 thir ty cac don vi, vi du FOS1.3 la tiéu chudn L& | FOS1.3

luc tén, bac 1, don vinang luc s6 3

Tén don vi ndng | Tén cla don vindng luc CUNG CAP DICH VU KHACH HANG

luc

M6 ta chung Tom tat hodc téng quan vé don vi nang luc Pon vi nang luc md ta cac nang lyc nhan vién Lé tan
can co6 dé tuong tac vdi khach hang trong mot sé tinh
huong khac nhau, dap &rng cac yéu cau va su mong doi
cla khéch véi sur chuyén nghiép va nhay cdm trong van
hoa, d€ dap ing dugc cac nhu cau cla khach va giai
quyét cac van de.

Thanh phan e Cac don vj dugc phan chia thanh hai hodc | E1. XU ly cac cdu hdiva yéu cau
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nhiéu thanh phan, mé td cac hoat dong moi
ngudi phai thuc hién.

e Cac thanh phan c6 thé tao thanh cdu truc cua
mét chlrc nang nghé phirc tap va dugc chia
nho thanh mét danh muc dai cac tiéu chi thuc
hién dugc trinh bay trong cac phan moét cach
hop ly.

E2. Cach str dung két an toan
E3. PGi ngoai té
E4. X(r ly cac khodn chi tién mat cda khach

Tiéu chi thuc
hién

o (ac tiéu chi thuc hién phdi quan sat va do
ludng dugc d€ dam bao danh gia chinh xac.

. Cac (ky nang) thuc hanh thong thudng sé& dugc
danh gia théng qua quan sat (v&i bac 1-3) hay
théng qua cac bang chirng tai liéu thyc hanh
tai noi lam viéc, dac biét véi cap bac quan ly
(cac bac 4-5).

E1. Xt ly cdc cGu hdi va yéu cau

P1. Trd 16i cac cau hdi va yéu cau cta khach kip thai,
lich su va chiu trédch nhiém tim ra cau tra 15i

P2. Hb trg khach dit ché trong nha hang, phong hoi
thdo hay dich vu tiéc

P3. Lap ho so thong tin thudong dugc yéu cau hoac
dugc hoi.

P4. Lap danh sach dién thoai va thong tin lién lac cla
cac ca sd dia phuong dé cho khach st dung

Yéu cau kién
thuc

e Cac don vi nang lyc bao gobm phan kién thirc
nén tang can thiét dé cé thé hoan thanh coéng
viéc va hiéu ré cong viéc.

e Phan kién thic bao gdm hiéu biét cac su viéc,
nguyén tac va phuong phap dadm bao rang
nhitng ai c6 thé dat tdi tiéu chudn dé ra thi
cling c6 thé lam viéc hiéu qud trong doanh
nghiép, v&i cac vai tro cong viéc lién quan va tai
cac béi canh cong viéc va co thé gidi quyét cac
tinh hudng bat thudng hoac khéng mong dai..

e Mb&i muc kién thirc thudng s& dugc danh gia
qua dat cau hdi van dap hoac viét.

Gidi thich cac lgi ich va cac phuong an thay thé di
du lich bang may bay va cac phuong tién di du lich
lién quan nhu tau hoa, xe buyt, va taxi

2. Gidi thich cac thu tuc khi d&t chd, 18y xac nhan va

cach yéu cau théng tin vé tinh trang chuyén bay
khi @i du lich

3. M6 ta quy trinh mé&, s dung va déng két an toan

M0 ta cac budc ddi ngoai té cho khach

Piéu kién thuc
hién va cac yéu

e Cac diéu kién, ‘pham vi’ hoac ‘mdrc d¢' clia cac
yéu t6 thay d6i phan anh thuc té€ 1a thé gidi

1. Chi tién mdt c6 thé bao gom:
e Trd tién dudi hinh thidc ldy tién mdt trd trudc cho

t6 thay déi thyrc ¢6 réat nhiéu yéu t6 thay déi va cac don vi khdch va trirvao tai khodn cia khdch
nang lurc can phai dua cacyeu to nay vao (vidu | cping tir tien met c6 chir ky cia khdch va luu lgi
nhu trong cac khach san, nhan vién Lé tan c6 trong ngén ho s ctia khdch
thé gap nhiéu loai khach va cac khach san khac > N o , . .
~ P AN e Uy quyén cho ngudi giom sdt (cho cdc giao dich cu
nhau sé cung cap cac trang thiét bj khac nhau). o " ,
R B . N thé c6 dp dung cé han mirc)
e Thay vi dua nhitng diém khac biét nay vao cac
tiéu chi thuc hién, cdc mirc d6 bién d6i s& xac
dinh cac hinh thirc hoat dong khac nhau va cac
diéu kién khac nhau anh hudng téi hiéu qua
thuc hién.
Huéng dan Phan nay xac dinh s6 luwgng va loai bang chirng | Cdc bdng chimg cdn cé nhu sau:
danh gia can thiét dé ching minh réng hoc vién da dat dugc | 1. it nhat ba yéu cau hay van dé khac nhau dugc
cac tiéu chudn quy dinh trong cac tiéu chi thuc hién, xtr Iy chinh xac va thda dang
va trong tat ca cac truong hop duoc quy dinh qua | 5 ¢ nhat hai két an toan dugc mé theo ding quy
cac bang ching c6 dugc. trinh ’
*  Bdng chung ve thuc hién cong viec, kién thirc, | 3 fi hhst pa giao dich d6i ngoai té dugc xtr Iy chinh
hiéu biét va cac k§ nang can thiét ciia hoc vién xac theo ddng quy trinh
dugc ghi lai va kiém tra nham muc dich kiém . B . . - < .
. ~ 4. It nhat hai giao dich chi ti€én mat cho khach
soat chat lugng. 2 . R
Vidc d4nh gid nav <& d & t 5t th dugc thuc hién theo dung quy trinh
. iéc danh gia nay sé dugc dé trong mo u Xp 2 LiE P . 3 . ..
muc goi 13 hd so bing chimg hodc trong S6 5. Tat ca kién thirc da quy dinh phai duoc danh gia
nghé hoc vién.
«  Viéc danh gia can duoc thyuc hién hiéu qua ve | Viéc ddnh gid can dam bdo:
mat tai chinh va hiéu sudt thoi gian dé dam | »  Ti€p can noi lam viéc thuc té hodc moi trudng md
bdo hiéu qua bén viing. phéng
o T4t ca cac ky danh gia can dugc thdm tra ndi | «  Ti€p can cac thiét bj van phong va cac ngudn luu
b6 tai Trung tdm Tham dinh dugc céng nhan trir
dé dam bdo tinh hop 1&, hién thai, nghiém tic | «  Ghi chép cac giao dich v&i khach dé lam béng
va khach quan. ching
Phuong phap Phuong phap danh gia chinh d6i voi tiéu | Viéc danh gia co thé bao gdm cac bdng chimng va tai
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danh gia chu&nVvTOS bao gém: liéu tai noi lam viéc hodc thdng qua mot hoat ddng mod
«  Danh gia vién quan sat hoc vién tai noi lam viéc | Phong, két hop véi mot s6 cac phuang phap danh gia
(hoac trong mot s trudng hop, trong cac digu | cac ki€n thirc nén tang khac.
kién mo6 phdng thuc té). Cac phuaong phap danh gia sau cé thé dugc sir dung:
e Hoc vién cung cap cac vi du da dugc ghi lai | «  Nghién cru tinh huéng
hoac tai liéu ’dé ching minh minh da lam viéc | «  Quan sat thuc hiéncong viéc Dat cau hdi van dap
theotiéu chuan. hoic viét
*  Quan ly truc tiép va ngudi gidm sat s€ cung cdp | «  Tailidu tir noi lam viéc
cac bao céo vé cong viéc clia hoc vién. «  Dongvai
e Hoc vién trd |¢i cau hdi clia danh gia vién hoac

N - e Cacbéo cdo clia bén thir ba do ngudi gidam sat viét
thuc hién bai kiém tra viét.

. Du an va cong viéc dugc giao

Cac chirc danh C&c vi tri cdng viéc/ chirc danh cong viéc pht hop | Nhan vién qudy Lé tan, Nhan vién |& tan, Nhan vién
nghé lién quan v@i mo ta trong don vi nang luc dich vu khéch hang, Giam sat quay Lé tan

S6 tham chiéu Tham chiéu chéo vai don vj nang luc twong quan | DH1.HFO.CL2.03 (Tiéu chudn nang luc chung vé nghé
v&i tiéu chudn trong tiéu chudn ASEAN néu co. Du lich trong ASEAN)

chuan ASEAN

5. CAC BAC TRINH PO VTOS

Tiéu chudn VTOS slra d6i dugc xay dung tuan thi theo cac hudng dan trong Quyét dinh clia Bé Lao ddng -
Thuong binh va Xa hoi s6: 09/2008/QB-BLOTBXH: Diéu khodn 6: Cdc bdc trinh d6 ki ndng nghé Qudc gia.

Bac 1 (Chirng chi 1): Cac cdng viéc & trinh d6 co ban khong yéu cau kj ndng cao. a) Lam dugc cac cong viéc don gidn
va cdng viéc clia nghé co tinh 13p lai; b) Hi€u biét va c6 kién thirc co ban & moét pham vi hep vé hoat ddng clia nghé
trong mét s6 linh vure, ap dung duge mot sé kién thirc nhat dinh khi thue hién cong viéc; ¢) C6 kha nang ti€p nhan,
ghi chép va chuyén thong tin theo yéu cau, chiu mot phan trach nhiém d6i vdi két qua cong viéc, san pham cla
minh.

Bac 2 (Churng chi 2): Cac cdng viéc ban ky nang. a) Lam dugc cac cdng viéc don gidn, cong viéc c6 tinh 1ap lai va lam
dugc mot s6 cdng viéc ¢6 tinh phirc tap trong mét sé tinh hudng khac nhau nhung can ¢é su chi dan; b) Hiéu biét va
c6 kién thirc co ban vé hoat dong clia nghé; ap dung dugc mot so6 kién thirc chuyén mon va cé kha ndng dua ra dugc
mot s6 gidi phap dé giai quyét van dé thong thudng khi thuc hién cong viéc; ¢) Co kha nang suy xét, phan doan va
gidi thich théng tin; c6 kha nang lam viéc theo nhém, trong mot s6 truong hop cd kha nang lam viéc déc lap va chiu
phan 1&n trach nhiém déi vdi két qua cong viéc, san pham ctia minh.

Bac 3 (Chirng chi 3): Cac cong viéc ki thuat doi hdi k§ ndng/gidam sat vién c6 tay nghé hodc trudng nhém. a) Lam
dugc phan 16n cac cdng viéc chia nghé cé tinh phirc tap, cong viéc ¢ su lua chon khac nhau va cé kha nang lam viéc
doc 1ap ma khéng can c6 su chi dan; b) Hiéu biét va cé kién thirc co ban vé ly thuyét co sd, kién thic chuyén mén cla
nghé; ap dung dugc cac kién tharc chuyén mén va c6 kha nang nhan biét d€ van dung cac kién thirc dé xr ly, giai
quyét cac van dé thong thudong trong cac tinh huéng khac nhau; ¢) C6 kha ndng nhan biét, phan tich va danh gia
théng tin tir nhiéu ngudn khac nhau; c6 kha ndng huéng dan ngudi khac trong t6, nhom; chiu trach nhiém déi véi
két qua cong viéc, san pham cda minh vé chat lugng theo tiéu chuan quy dinh va chiu mét phan trach nhiém déi véi
két qua céng viéc, sdn pham cla ngudi khac trong t6, nhom.

Bac 4 (Chirng chi/ Van bang 4): Cac vi tri quan ly truc ti€p/ ki thuat vién co tay nghé. a) Lam dugc cac cong viéc clda
nghé véi mirc do tinh théng, thanh thao va lam viéc doc 1ap, tu chd cao; b) Hi€u biét réng vé ly thuyét co sd va sau vé
kién thirc chuyén mon trong nhiéu linh vuc cda nghé; c6 k§ nang phan tich, chdn doan, thiét k&, suy xét dé giai quyét
cac van de vé mat ky thuat va yéu cau quan ly trong pham vi rong; c) Biét phan tich, danh gia thong tin va s dung
két qua phan tich danh gia dé€ dua ra y kién, ki€n nghi cho muc dich quan ly va nghién ctru; c6 kha nang quan ly, diéu
hanh dugc t6, nhom trong qua trinh thuc hién céng viéc; tu chiu trach nhiém déi vai két qua cong viéc, san phdm do
minh dam nhiém vé chit lugng theo tiéu chudn quy dinh va chiu trach nhiém mot phan déi vdi két qua cong viéc,
sadn pham cua té, nhom.

Bac 5 (Chirng chi/ Van bang 5): Quan ly tdm trung. a) C6 kha nang thuc hién cac nhiém vu nghé nghiép mot cach
thanh thao, doc 1ap va tu chd; b) Hiéu biét rong vé ly thuyét can ban va cé kién thirc chuyén moén siu vé cac linh vuc
nghé nghiép khac nhau; ndm dugc cac k§ nang phan tich, phong dodn, thiét ké va sang tao khi giai quyét van deé vé
ky thuat va quan ly; c) Biét phan tich, danh gia thong tin va téng quat hoa dé dua ra cac quan diém, sang kién cla
minh; quan ly, dieu hanh t6, nhém trong thuc hién céng viéc; tu chiu trach nhiém déi vai két qua cong viéc, san
pham do minh dam nhiém vé chat lugng va chiu trach nhiém vé két qua céng viéc clia t6, nhom theo tiéu chuan quy
dinh va cac théng sé ky thuat.

11 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich cé trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - Bd Van hoa, Thé thao va Du lich




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

6. CACPON VI NANG LUCVTOS

B6 tiéu chudn VTOS slra d&i bao gébm hang loat don vi nang luc xac dinh cu thé cac kj nang, kién thirc, va
hanh vi/ thai dé can thiét d€ dap ing cac yéu cau cong viéc mét cach thoéa dang. Mbi cong viéc (nhu nhan vién Lé
tan) s& bao gdbm téng hoa cac don vi nang luc chuyén nganh, co ban va chung (va & bac 3-5 sé c6 thém don vi nang
lyc quan ly, don vi nang luc du lich ¢é trach nhiém).

a) Pon vi ndng luc chuyén nganh (ky thudt/ chuyén mén) |a cac nang luc cu thé cho tirng vai trd hay vi tri cong
viéc trong nganh du lich va bao gém cac ki nang va kién thirc (cach lam) cu thé dé thuc hién cé hiéu qua (nhu trong
dich vu an uéng, hudng dan du lich...).

b) Pon vi ndng luc co ban (phd bién) bao gdm cac ki nang co ban hau hét nhan vién can c6 (vi du nhu lam viéc
nhom, k§ nang ngdn nglt va cong nghé thong tin). Nhirng nang Iuc nay 1a can thiét déi vai bat cr ai d€ cé thé lam
viéc thuan thuc.

¢) bon vi nang luwc chung (c6 lién quan chuyén man) la nhirng ki nang chung cho mot nhém cac cong viéc. Cac
nang lyc nay thudng bao gom cac nang luc cong viéc chung bat budc cho mét s6 cac nganh nghé (vi du nhu sirc
khde va an toan), cling nhu cac nang luc cu thé p dung cho cac nghé cu thé (vi du nhu két thic ca lam viéc).

d) Don vi nang luc quan ly |a cac ndng luc chung cho céc vi tri trong mét don vi c6 lién quan téi quan ly, gidm sat
hay c6 dnh hudng nhat dinh t&i cong viéc clia ngudi khac. Nang luc nay co6 thé 1a cu thé cho tirng vi tri cong viéc (nhu
Gidm sat hoat dong Buéng) hay chung cho tat ca cac vi tri quan ly/giam sat (nhu thu xép mua hang héa hay dich
vu...).

e) Bon vi nang luc du lich cé trach nhiém |a nhirng ki nang cu thé can thiét cho viéc van hanh va quan ly tai don vi
nham nang cao chét lugng dich vu va san phdm hudéng tGi phat trién du lich bén virng, hoat déng va xay dung cac
san phdm du lich c6 trach nhiém.

B6 tiéu chuan VTOS slra d6i da dugc thiét két két hgp cac don vi nang luc nhu hinh mo ta sau:

167 BVNL
Chuyén
21 DVNL nganh 30 DVNL
Chung Quan ly
, lich cé trach
Co ban nhiém
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30 167
.o A 1 Pon vi nang luc
Pon vi nang luc Quan ly chuyén nganh
4 DVNL Ch‘ém sf)c k,héCh 19 BVNL Phuc vu
o hang va Quan ly L
. nha hang
marketing
| 4DPVNLQuanly | 13DVNLLEtan
tai chinh
| 7 BDVNL Quan ly || 54DVNL Ché bién
hanh chinh chung mon an
| 11 BVNL Quéan ly || 12DBVNL Phuc vu
nhan sy budng
- 4 DVNL Quan ly || 5DVNL Phuc vu trén
an ninh tau thdy du lich
|| 37 BVNL Huéng dan
du lich
27 BVNL biéu hanh
— du lich va bai ly
I&r hanh
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7. HE THONG VTOS

DE c6 thé hb trg thuc hién va duy tri VTOS trong cac doanh nghiép va co sd dao tao, Hé théng VTOS dugc
phat trién bao gbm cac thanh phan sau:

Tiéu chuan nghé Du lich Viét Nam (VTOS)
(Cac Bon vi nang luc)

Chirng chi VTCB

(cfn U Va0 cac *?d" vi na‘ng.IL,rc’: O cac Hé théng Quan ly chat lwgng VTCB
bac trinh dg khac nhau va vi tri cong
viéc khac nhau )

Tai liéu danh gia Tai liéu Hwéng dan chat lwong Trung tam Danh gia

Tai liéu hwéng dan Tai liéu huéng dan Tai lieu huwéng dan

S6 nghé VTOS va
hé so gidy to

Tai liéu Huéng dan

danh gia cho Xac minh vién cho Xac minh vién

cho Danh gia vién

cho Hoc vién ndi bo doc lap

8. SU DUNG TIEU CHUAN
B6 tiéu chuadn VTOS slra déi c6 thé dugc sir dung tai:

a) Cac doanh nghiép lwu trd du lich, du lich va Iir hanh: dua ra tiéu chuan quy dinh cach thuc hién céng viéc doi
vGi nhan vién. Cac don vi ndng luc trong VTOS ¢6 thé dugc sir dung d€ dao tao cho nhan vién nhirng k§ nang then
chét va cac chirc nang cong viéc cho hang loat k§ nang. Ngoai ra, tiéu chuan VTOS stra d6i c6 thé dugc sir dung dé
danh gia cong viéc clia nhan vién dya theo tiéu chudn. Cac don vi c6 thé sép xép dé dang ky cho nhan vién tGi Trung
tam danh gia ctia Hoi ddng VTCB dé chinh thirc cdng nhan hodc danh gia k§ ndng clia ho va dugc nhanchirng chi do
H&i dong VTCB cap.

b) Cac co s& dao tao va day nghé c6 thé sir dung VTOS dé thiét ké chuong trinh dao tao vé khach san va du lich.
Tiéu chudn VTOS slra déi xac dinh r& cac k§j ndng, kién thirc va thai dé can thiét cho cac céng viéc cu thé tai doanh
nghiép. Cac don vi nang luc VTOS co thé két hgp dé xay dung chuong trinh dao tao cho cac khoa hoc hay chuong
trinh hoc mét ky, mét ndm hay hai ndm. C4c tai liéu gidng day tiéu chudn VTOS va danh gia s& dugc soan thao dé hd
trg cho hé théng VTOS.

9. TIEU CHUAN VTOS NGHE PIEU HANH DU LICH VA PAI LY LU HANH

B6 Tiéu chudn Nghé Du lich Viét Nam (VTOS) nghé Biéu hanh du lich va Pai ly I hanh bao gbm tat ca cac
cobng viéc & 5 bac trinh d6 tir Nhan vién tap su dat gilr chd (bac 1) dén Trg ly Trudng bd phan dat gilr ché (bac 3) va
Trudng chi nhanh (bac 5).

10.MO TA NGHE
TEN NGHE: PIEU HANH DU LICH VA PAI LY LU HANH

Nhan vién Biéu hanh du lich va Pai ly Itthanh (lam viéc tai cac cdng ty du lich va cac dai ly 1T hanh) ban cac
chuong trinh du lich, dich vu van chuyén, luu trd, vé tham quan va cac dich vu du lich khac cho nhirmng khach doan
hodc khach I& dang 1&n k& hoach chuyén di cdia minh. Ho cung cdp cac tu vdn vé diém dén, xay dung lich trinh va sap
x€ép dat cac dich vu lién quan t&i chuyén di cho khach.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

Nhan vién Biéu hanh du lich va Pai ly Itr hanh gitip khach du lich/ du khach tim ra phuong an tét nhat c6 thé
cho chuyén di théng qua viéc chon loc tur rat nhiéu ngudn thong tin da dang.Ngoai ra, cac khu nghi dudng va cac
cong ty diéu hanh du lich dac biét thudng s&r dung cac dai ly I hanh dé quang ba cac chuong trinh du lich tron goi
t&i khach hang cda ho.

Nhan vién cac don vj Diéu hanh du lich va Pai ly I& hanh cling c6 thé di khdo sat cac diém dén dé c6 dugc
nhirng kinh nghiém ban dau va nho vay, ho c6 kha nang gidi thiéu va tu van cho khach hang hodc déng nghiép. Tuy
nhién, hau hét thai gian cdia ho la danh cho viéc giao dich v&i khach, quang ba cac chuong trinh du lich va lién hé véi
cac hang hang khéng va khach san dé thu x&p cac dich vy du lich.

C6 mot sé lugng ngay cang tang cac don vi Diéu hanh du lich va Pai ly It hanh tap trung vao cac loai hinh
du lich chuyén biét nhu du lich mao hiém, du lich sinh thai, du lich van héa va di san. Mot s& don vi c6 thé phuc vu
nhirng doan khach dac biét, nhu ngudi 16n tudi hodc ngudi ddc than. Mét s6 dai ly It hanh khac chi chd yéu cung
cép dich vu Itr hanh cho khéi doanh nghiép, t6 chirc doanh nhan.Mot s6 cong viéc clia nhan vién diéu hanh du lich 1a
chiu trach nhiém ban cac chuong trinh du lich va dich vu clia céng ty.

Cac chirc danh nghé dién hinh gdm:Nhan vién phong vé; Nhan vién dat gitr chd; Trg ly trudng bo phan
dat gitr chd; Trg ly trudng bd phan ban hang; Tro ly trudng bé phan hgp dong; Trg ly trudng bd phan quang ba xdc
ti€n; Giam sat; Giam sat phong vé; Trudng bd phan dat gitr chd; Quan ly; Trudng bd phan thuong hiéu; Truéng dai ly;
Trudng bd phan san pham; Can b thiét ké chuong trinh; Can bd xay dung san pham; Nhan vién diéu hanh du lich.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

11.DANH MUC CAC PON VI NANG LUC

B6 tiéu chudn VTOS bao gébm hang loat cac don vi nang luc xac dinh ré cac ki nang, kién thirc va hanh vi / thai do
can thiét dé dap Ung cac yéu cau cong viéc mot cach théa dang. Trong téng s6 241 don vi nang luc, tiéu chudn nghé
Phuc vu nha hang bao gom 84 don vi nang luc. Hai bang sau day trinh bay ré cdc nhdm chinh clia cac don vi nang
lurc va tén cac don vi nang luc cu thé.

LINH VU'C NGHE: PIEU HANH DU LICH VA PAI LY LO" HANH

Tir khéa mé don vi nang luc:

cos Tiéu chudn Co ban TOS Tiéu chuan Diéu hanh du lich va Pai ly I&r hanh
GES Tiéu chudn Chung TGS Tiéu chudn Hudéng dan du lich
RTS Tiéu chudn Du lich ¢6 trach nhiém GAS Tiéu chudn Quan ly hanh chinh chung

Tiéu chudn Cham séc khach hang va N . .
CMS . . HRS Tiéu chuan Quan ly nhan sy
Quan ly marketing

FMS | Tiéu chudn Quan ly tai chinh SCS Tiéu chudn Quéan ly an ninh
S M3 R L Bac Nang Nang
Tén bon vi nang luc luc co luc
TT | BVNL 1 2 | 3|45 ban chung
1 TOS1.1 | XAY DUNG MOT LICH TRINH CO BAN v
> | To52.1 CHUAN B| THONG TIN CHUONG TRINH DU LICH %
DPE GIOI THIEU CHO KHACH
THONG TIN VA THAM VAN KHACH HANG LIEN
3 TOS2.2 | QUAN DEN VIEC MUA VA SU DUNG CHUONG v
TRINH DU LICH TRON GOI
4 | TOS2.3 | TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU BAT CHO v
TU VAN CHO KHACH HANG TRUOC VA SAU
. v
> T052.4 CHUYEN DI
TOS2.5 | THUC HIEN CHUONG TRINH DU LICH v
TGS2.10 | CHUAN B| HO SO CHUONG TRINH DU LICH 4

XAC BINH VA DANH GIA NHU CAU VA KY VONG v

8 | TGS3 CUA CAC LOAI KHACH HANG KHAC NHAU

o | Tos3q | NGHIEN CUU THONG TIN VE LU HANH VA DIEM v
DPEN
XAY DUNG VA DUY TRI MOI QUAN HE VOI CAC

10 | TOS3.2 | NHA CUNG CAP DICH VU CHO CHUONG TRINH v
DU LICH

1| Tos3s | XAY DUNG VA DUY TRI MOI QUAN HE VG BOI %
TAC TAI BIEM BEN
MO RONG VA CAP NHAP KIEN THUC VE BIA

12 | TOS34 | oG

13 | TOS3.5 | XU LY CAC VAN BE VE VAN CHUYEN
TIM KIEM NGUON VA THIET KE SAN PHAM, DICH

14| TOS36 VU DU LICH TRON GO
TIM NGUON, CUNG CAP THONG TIN VA TU VAN

151 TOS37 | e piEM PEN

16 | Tossg | P'EYHANH CHUONG TRINH DU LICH & %
NHONG VUNG XA XOI HEO LANH

17 | Tos39 | PYY TRI CO'SG DU LIEU SAN PHAM DU LICH VA v
SAN PHAM LU HANH

18 | Tos310 | VAN HANH HE THONG THONG TIN VA PAT GIT v

CHO TRUC TUYEN

16 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich cé trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - Bd Van hoa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

S M3 R o Bac Nang Nang
Tén Pon vi nang luc luc co luc
[ 112 ]3]4 5 ban chung
BAN CAC DICH VU LT HANH THEO YEU CAU
R T . v
19 | TOS3.11 CUA KHACH
TIEP NHAN VA TRUYEN DAT THONG TIN, Y KIEN
X o, , : ! v
20 | 105312 PHAN HOI CUA KHACH
. HRS3 TIEN HANH DANH GIA NANG LUC LAM VIEC v
CUA NHAN VIEN
22 HRS7 | BAO TAO HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO v
23 HRS8 | THUC HIEN BAI DAO TAO NHOM v
4 HRSS DAM BAO CHAT LUONG CONG VIEC TRONG v
NHOM
25 | HRS10 LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT v
CONG VIEC CUANHOM
26 FMS4 | CHUAN BI VA PHAN TiCH BAO CAO TAI CHINH v
LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC CAC v
27 GAS5 CUOC HOP
28 CMS4 | QUAN LY CAC SU KIEN DAC BIET v
29 sCS2 QUAN LY CAC SU'CO VA TINH HUONG KHAN v
CAP
30 SCS3 | VAN HANH CAC THIET B| AN NINH CO BAN v
GIAM SAT PHUONG TIEN VAN CHUYEN DU LICH
31 | TOS4.1 | DAM BAO PIEU KIEN VAN HANH AN TOAN VA v
SACH SE
32 | TOS4.2 | QUAN LY CAC HOAT BONG LU HANH v
33 | Tos43 PHAT TRIEN, TiNH GIA VA GIAM SAT MOT v
CHUGONG TRINH DU LICH PHUC TAP
34 | TOS4.4 | QUAN LY CHUONG TRINH DU LICH v
TO CHUC, TIEN HANH VA HOAN CHINH MOT
Ly i - v
35 | TOS45 CHUYEN KHAO SAT
GIAM SAT VIEC THAM GIA HOI CHO VA TRIEN
- = - - \/
36 | TOS4.6 LAM DU LICH
PHAN TiCH THONG TIN VA Y KIEN PHAN HOI
, h . v
37| TO547 CUA KHACH HANG
38 | RTS4.1 | AP DUNG NGUYEN TAC VAN PHONG XANH
39 | RTS42 PHAT TRIEN VA THIET KE DICH VUJ VA SAN PHAM
DU LICH €O TRACH NHIEM
40 | RTs43 LUA CHON NHA CUNG CAP THEO NGUYEN TAC v
DU LICH CO TRACH NHIEM
PHAT TRIEN, QUAN LY VA KIEM SOAT NHA
EN v
41 RTS4.4 CUNG C&p
TEN DON VI NANG LUC: DAM BAO KHACH
42 | RTS4.5 | HANG BIET PUOC CHINH SACH DU LICH CO v
TRACH NHIEM
43 | RTS46 DUY TRI HOAT DONG DU LICH CO TRACH v
NHIEM
4 HRS T XAC BINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN %
VIEN
TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU v
45 HRSA | v kv LUAT
46 HRS5 | TUYEN DUNG, TUYEN CHON VA GIJ NHAN VIEN v
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

S M3 R o Bac Nang Nang
T BVNL Tén Pon vi nang luc luc co luc
1 2 | 3|45 ban chung
47 HRSE XU LY CAC KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIA| v
QUYET CAC VAN DE
48 | HRS11 THUC HIEN CAC QUY BINH VE SUC KHOE VA AN v
TOAN NGHE NGHIEP
49 FMS1 DU TOAN NGAN SACH v
50 FMS2 | MUA SAM HANG HOA HOAC DICH VU v
51 FMS3 | QUAN LY NGAN SACH v
52 GAS1 QUAN LY CAC NGUON VAT CHAT v
53 GASA THEO DO, KIEM SOAT VA DAT HANG DU TRU v
MO
54 GAS6 | QUAN LY CAC HOAT DPONG THUONG NGAY v
. MS QUAN LY CHAT LUONG DICH VU VA SU HAI v
LONG CUA KHACH HANG
PIEU PHOI CAC HOAT DONG TIEP TH]|
>6 CMS2 (MARKETING)
QUAN LY VA HOAN THIEN HOAT DONG TIEP THI %
57 | TOS5.1 AN PHAM
s | TOS5.2 PHAN TiCH VA HOAN THIEN HOAT DONG LU v
HANH, CAC SAN PHAM VA DICH VU DU LICH
59 | RTSS.1 DAM BAO CAC BIEU KIEN LAM VIEC CO TRACH v
NHIEM
XAY DL.J’NG,NANG LU'C CHO NHAN VIEN VE CAC
60 | RTS5.2 | NGUYEN TAC VA THUC HANH DU L|CH BEN v
VONG VA €O TRACH NHIEM
GIAM SAT VA DANH GIA CAC DICH VU VA SAN
s ! - \/
61 RTS53 | pHAM DU LICH
62 | RTsS.4 HO TRO CAC BIEM BEN DU LICH TRONG VIEC v
THUC HANH DU LICH CO TRACH NHIEM
GIAM SAT VIEC AP DUNG NGUYEN TAC DU LICH
: o - ! \/
63 | RTS55 TRACH NHIEM
64 HRS2 LAP KE HOACH NHAN suU v
65 GAS2 | TOI UU HOA HIEU QUA SU DUNG CONG NGHE v 0
66 GAS3 | THIET LAP CAC CHINH SACH VA QUY TRINH v [
LAP KE HOACH VA THUC HIEN VIEC SO TAN
L - g - - \/
67 SCS4 KHOI DIA BAN -
68 COS1 SUY DUNG PIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC v
69 COS2 LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM v
HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHINH
R . = v \/
70 COS3 |y UONG NGAY
- cos4 SU'DUNG TIENG ANH O CAP DO GIAO TIEP CO v
BAN
72 COS5 | DUY TRI KIEN THU'C NGANH NGHE v
73 COS6 | THUC HIEN SO crU CO BAN v
74 COS7 | CUNG CAP DI|CH VU AN TOAN VA AN NINH v
AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE THONG
7 N o = \/
7> COS9 | invA TRUYEN THONG B
76 GES1 TEN DON V| NANG LUC: CHUAN BI LAM VIEC v
77 GES2 | TIEP NHAN VA XY LY PHAN NAN v
78 GES4 | XU LY CAC GIAO DICH TAI CHiNH v
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

S M3 Bac Nang Nang
T PVNL Tén Pon vi nang luc luc co luc
1 2 | 3|45 ban chung
29 GEsy | DUYTRIHO SO TAI LIEU VA CAC HE THONG v
KHOI PHUC THONG TIN
80 GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v
81 GES10 | CHUAN BI VA TRINH BAY BAO CAO v
e | ces11 | TO CHUC CAC CHUYEN THAM QUAN VA DU v
LICH
g3 | Gesio | AP DUNG CACNGUYEN TAC DU LICH CO TRACH v
NHIEM
CHUAN BI CAC TAI LIEU KINH DOANH BANG
s : - v
84 | GESTO | 1iEnG ANH
12.CAC CHU'NG CHI PE XUAT
LINH VU'C NGHE: PIEU HANH DU LICH VA PAI LY LU0 HANH
Ma Chirng chi nghé (hudng téi doanh nghiép) Bac
chirng chi
CTO1 Ching chi Diéu hanh du lich va Pai ly I1& hanh 1
CTO2 Ching chi Diéu hanh du lich va Pai ly I1& hanh 2
CTO3 Ching chi Diéu hanh du lich va Pai ly I1& hanh 3
CTOS3 Ching chi Gidm sat Diéu hanh du lich va Dai ly I&r hanh 3
DTOM4 van bang Quan ly Biéu hanh du lich va I&r hanh 4
ADTOM5 Van bang Quan ly Biéu hanh du lich va I1& hanh cép cao 5
13.DANH MUC CAC CHU'NG CHi - DON VI NANG LUC
LINH VU'C NGHE: PIEU HANH DU LICH VA PAI LY L0 HANH
A. Chirng chi Piéu hanh du lich va Pai ly Iir hanhBac 1 (12 Pon vi nang luc)
S5 Ma Bac Nang Nang
T | BUNL Tén Bon vi nang luc luc co luc
1 2 3 4 5 ban chung
1 | TOS1.1 | XAY DUNG MOT LICH TRINH CO BAN v
COS1 | SUDUNG BIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC v
COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM v
4 cos3 | HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHINH v
THUONG NGAY
s cos4 SU'DUNG TIENG ANH O CAP DO GIAO TIEP CO v
BAN
COS5 | DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE v
COS6 | THUC HIEN SO CUU CO BAN v
COS7 | CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH v
9 cosg | APDUNG KIEN THUC VE CONG NGHE THONG v
TIN VA TRUYEN THONG
10 | GEST | TENDON VI NANG LUC: CHUAN B LAM VIEC v
1 GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v
12 | GEsta QZF@L,'\JANG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO TRACH v
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

B. Chirng chi Diéu hanh du lich va Pai ly Iir hanhBac 2 (18 Pon vi nang luc)

S5 M3 . - Bac Nang Nang
T PVNL Tén Don vi nang luc luc co luc
1 2|3 )4 5 ban chung
: T0S2.1 CHUAN B| THONG TIN CHUONG TRINH DU LICH v
PE GIGI THIEU CHO KHACH
THONG TIN VA THAM VAN KHACH HANG LIEN
2 | TOS2.2 | QUAN BEN VIEC MUA VA SU DUNG CHUONG v
TRINH DU LICH TRON GOl
3 | TOS2.3 | TIEP NHAN VA XUr LY YEU CAU DAT CHO v
TU VAN CHO KHACH HANG TRUGC VA SAU
9 v
4| TOs24 CHUYEN DI
5 | TOS2.5 | THUCHIEN CHUONG TRINH DU LICH v
6 | TGS2.10 | CHUAN B| HO SO CHUONG TRINH DU LICH v
7 COS1 SU DUNG DIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC v
8 COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM v
9 cOS3 HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHINH %
THUONG NGAY
10 cos4 SU'DUNG TIENG ANH O CAP DO GIAO TIEP CO %
BAN
1 COS5 | DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE v
12 COS6 | THUC HIEN SO CU CO BAN 4
13 COS9 AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE THONG %
TIN VA TRUYEN THONG
14 GES1 TEN DON V| NANG LUC: CHUAN B| LAM VIEC 4
15 GES2 | TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN 4
16 GES4 | XU’ LY CAC GIAO DICH TAI CHiNH v
17 GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v
18 | cesi2 AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO TRACH %
NHIEM
C. Chirng chi Piéu hanh du lich va Pai ly Iir hanhBac 3 (30 Pon vi nang luc)
S M3 R L Bac Nang Nang
T PVNL Tén Pon vi nang luc luc co luc
1 2 3 4 5 ban chung
: TGS3.1 XAC DINH VA BANH GIA NHU CAU VA KY VONG v
" | cUA CAC LOAI KHACH HANG KHAC NHAU
> | Tos3.1 NGHIEN CUU THONG TIN VE LO'HANH VA BIEM %
DPEN
XAY DUNG VA DUY TRI MOI QUAN HE V&I CAC
3 TOS3.2 | NHA CUNG CAP DICH VU CHO CHUGONG TRINH v
DU LICH
4 | Tos33 XAY DUNG VA DUY TRI MOI QUAN HE Vi BOI v
TAC TAI BPIEM BEN
MO RONG VA CAP NHAP KIEN THUC VE BIA
5 TOS3.4 PHUONG
6 | TOS3.5 | XULYCAC VAN BE VE VAN CHUYEN v
2 | tos36 | TMKIEM NGUON VA THIET KE SAN PHAM, DICH v
VU DU LICH TRON GO
TIM NGUON, CUNG CAP THONG TIN VA TU VAN
LNV v
8 | TOs37 VE DIEM DEN
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

S M3 Bac Nang Nang
T BVNL Tén Pon vi nang luc luc co luc
1 2 3 4 5 ban chung
5 | Tos3s BIEU HANH CHUONG TRINH DU LICH G NHUNG v
VUNG XA XOI HEO LANH
10 | Tos39 DUY TRI CO' SO DU LIEU SAN PHAM DU LICH VA v
SAN PHAM LU HANH
VAN HANH HE THONG THONG TIN VA DAT GIT
1] 705310 CHO TRUC TUYEN
12 | Tos3A1 BAN CAC DICH VU LU HANH THEO YEU CAU CUA v
KHACH
TIEP NHAN VA TRUYEN DAT THONG TIN, Y KIEN
X o, , : ! v
13 | TO53.12 PHAN HOI CUA KHACH
14 COS1 SU DUNG DIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC v
15 COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM v
16 oS3 HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHiNH %
THUONG NGAY
17 cos4 SU'DUNG TIENG ANH O CAP DO GIAO TIEP CO %
BAN
18 COS5 | DUY TRI KIEN THU'C NGANH NGHE v
19 COS6 | THUC HIEN SO cUU CO BAN v
20 COS7 | CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH v
" COS9 AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE THONG %
TIN VA TRUYEN THONG
22 GES1 TEN DON V| NANG LUC: CHUAN BI LAM VIEC v
23 GES2 | TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN v
24 GES4 | XU LY CAC GIAO DICH TAI CHiNH v
»5 GES7 DUY TRI HO SO TAI LIEU VA CAC HE THONG KHOI v
PHUC THONG TIN
26 GES9 PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v
27 | GES10 | CHUAN BI VA TRINH BAY BAO CAO v
28 | GES11 | TO CHUC CAC CHUYEN THAM QUAN VA DU L|CH v
29 | cEst2 AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO TRACH v
NHIEM
CHUAN B| CAC TAI LIEU KINH DOANH BANG
" : - v
30 | GES16 TIENG ANH
D. Chirng chi Giam sat Piéu hanh du lich va Pai ly Iir hanhBac 3 (25 Pon vi nang luc)
S M3 Bac Nang Nang
T BVNL Tén Pon vi nang luc luc co luc
1] 2 3 4 5 ban chung
: TGS3.1 XAC BINH VA PANH GIA NHU CAU VA KY VONG v
: CUA CAC LOAI KHACH HANG KHAC NHAU
> | Tos3.1 NGHIEN CUU THONG TIN VE LO' HANH VA BIEM v
PEN
XAY DUNG VA DUY TRI MOI QUAN HE VGI CAC
3 TOS3.2 | NHA CUNG CAP DICH VU CHO CHUONG TRINH v
DU LICH
4 | Tos33 XAY DUNG VA DUY TR MOI QUAN HE VG BOI v
TAC TAI BIEM DEN
MO RONG VA CAP NHAP KIEN THUC VE BIA
5 TOS3.4 PHUONG
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

56 Ma Tén Pon vi nang luc Bac ﬂi:ﬁ I\:z':g
T BVNL i ' 3 4 bén ch;.mg
6 | TOS3.5 | XULYCAC VAN BE VE VAN CHUYEN v
2 | Tos3e TIM KIEM NGUON VA THIET KE SAN PHAM, DICH v
VU DU LICH TRON GOl
TIM NGUON, CUNG CAP THONG TIN VA TU VAN
PVEINAUDIN, v
8 | TOS37 VE DIEM DEN
9 | Tos3s BIEU HANH CHUONG TRINH DU LICH G NHUNG v
VUNG XA XOI HEO LANH
10 | Tos39 DUY TRI CO SO DU LIEU SAN PHAM DU LICH VA v
SAN PHAM LU HANH
VAN HANH HE THONG THONG TIN VA DAT GITU
111 TO53.10 CHO TRUC TUYEN
12 | Tos3 BAN CAC DICH VU LT HANH THEO YEU CAU CUA v
KHACH
TIEP NHAN VA TRUYEN DAT THONG TIN, Y KIEN
N U , : ! v
13 | TOS3.12 PHAN HOI CUA KHACH
14 HRS3 TIEN HANH DANH GIA NANG LUC LAM VIEC CUA v
NHAN VIEN
15 HRS7 | BAO TAO HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO v
16 HRS8 | THUC HIEN BAI DAO TAO NHOM v
17 HRSS DAM BAO CHAT LUONG CONG VIEC TRONG v
NHOM
12 | HRs10 LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT CONG v
VIEC CUA NHOM
19 FMS4 | CHUAN B| VA PHAN TiCH BAO CAO TAI CHiNH v
LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC CAC v
20 GAS5 CUOC HOP
21 CMS4 | QUAN LY CAC SU KIEN DAC BIET v
22 SCS2 QUAN LY CAC SU €O VA TINH HUONG KHAN CAP v
23 SCS3 VAN HANH CAC THIET B| AN NINH CO BAN v
24 | GES10 | CHUAN BI VA TRINH BAY BAO CAO v
CHUAN B| CAC TAI LIEU KINH DOANH BANG
" - - v
2> | GES16 TIENG ANH
E. Van bang Quan lybiéu hanh du lich va Iir hanh Bac 4 (26 Don vi nang luc)
= Ma Tén Pon vi nang luc Bac ITrirc‘:%r I\:i:g
TT | DPVNL ’ ) 3 4 ban chimg
GIAM SAT PHUONG TIEN VAN CHUYEN DU L|CH
1 | TOS4.1 | PAM BAO DIEU KIEN VAN HANH AN TOAN VA v
SACH SE
2 | TOS4.2 | QUAN LY CAC HOAT PONG LT HANH v
3 | 70543 PHAT TRIEN, TINH GIA VA GIAM SAT MOT %
CHUONG TRINH DU LICH PHUC TAP
4 | TOS4.4 | QUAN LY CHUONG TRINH DU LICH v
s | 70545 TO CHUC, TIEN HANH VA HOAN CHINH MOT %
CHUYEN KHAO SAT
6 | Tosas GIAM SAT VIEC THAM GIA HOI CHO VA TRIEN LAM %

DU LICH
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

S M3 Bac Nang Nang
1T | BYNL Tén Don vi nang luc luc co luc
1 2|3 4 5 ban chung
PHAN TiCH THONG TIN VA Y KIEN PHAN HOI CUA
) . v
7| TOS4Y KHACH HANG
8 RTS4.1 | AP DUNG NGUYEN TAC VAN PHONG XANH v
5 | RTS42 PHAT TRIEN VA THIET KE DICH VU VA SAN PHAM %
DU LICH CO TRACH NHIEM
10 | rsas LUA CHON NHA CUNG CAP THEO NGUYEN TAC %
DU LICH CO TRACH NHIEM
- PHAT TRIEN, QUAN LY VA KIEM SOAT NHA CUNG %
CAP
TEN DON V| NANG LUC: DAM BAO KHACH HANG
12 | RTS4.5 | BIET DUQC CHINH SACH DU LICH CO TRACH 4
NHIEM
13 | RTS4.6 | DUY TRi HOAT DONG DU L|CH CO TRACH NHIEM v
14 HRS1 | XAC DINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN VIEN v
15 | Hrsa TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU LY
KY LUAT
16 HRS5 | TUYEN DUNG, TUYEN CHON VA GIJO' NHAN VIEN v
17 HRSE XU LY CAC KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIA| v
QUYET CAC VAN BE
18 | HRs11 THUC HIEN CAC QUY BINH VE SUC KHOE VA AN %
TOAN NGHE NGHIEP
19 FMS1 | DU TOAN NGAN SACH v
20 FMS2 | MUA SAM HANG HOA HOAC DICH VU v
21 FMS3 | QUAN LY NGAN SACH v
22 | GAS1 | QUAN LY CAC NGUON VAT CHAT v
23 GAS4 | THEO DOI, KIEM SOAT VA DAT HANG DU TRU MO v
24 GAS6 | QUAN LY CAC HOAT DONG THUONG NGAY v
P QUAN LY CHAT LUQONG DICH VU VA SU HAI LONG %
CUA KHACH HANG
PIEU PHOI CAC HOAT DONG TIEP TH]
26 | CMS2 (MARKETING)

F. Van bang Quan lyPiéu hanh du lich va Iir hanh cap cao Bac 5 (24 Pon vi nang luc)

S M3 Bac Nang Nang
T | BVNL Tén Pon vi nang luc luc co luc
1 2|3 4 5 ban chung

1 | Toss.1 QUAN LY VA HOAN THIEN HOAT BONG TIEP THI %

SAN PHAM
> | Tos5.2 PHAN TiCH VA HOAN THIEN HOAT BONG LU %

““ | HANH, CAC SAN PHAM VA D|CH VU DU LICH

3 | RTS5A DAM BAO CAC BIEU KIEN LAM VIEC CO TRACH %

NHIEM

XAY DL.J’NG,NANG LU'C CHO NHAN VIEN VE CAC
4 | RTS5.2 | NGUYEN TAC VA THUC HANH DU L|CH BEN VONG v

VA CO TRACH NHIEM
s | RTSS3 GIAM SAT VA DANH GIA CAC DICH VU VA SAN %

PHAM DU LICH
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

S M3 Bac Nang Nang
1T | BYNL Tén Don vi nang luc luc co luc
1 2|3 4 5 ban chung
6 RTS5 4 HO TRO CAC DIEM DEN DU LICH TRONG VIEC v
" | THUC HANH DU LICH CO TRACH NHIEM
2 | rress GIAM SAT VIEC AP DUNG NGUYEN TAC DU LICH %
TRACH NHIEM
8 HRS1 | XAC DINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN VIEN v
9 HRS2 | LAP KE HOACH NHAN SU v
10 | Hrsa TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU LY %
KY LUAT
1 HRS5 | TUYEN DUNG, TUYEN CHON VA GIJ NHAN VIEN v
12 | Hrse XU LY CAC KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIAI %
QUYET CAC VAN BE
13 | HRs11 THUC HIEN CAC QUY BINH VE SUC KHOE VA AN %
TOAN NGHE NGHIEP
14 FMS1 | DU TOAN NGAN SACH v
15 FMS2 | MUA SAM HANG HOA HOAC DICH VU v
16 | FMS3 | QUAN LY NGAN SACH v
17 | GAS1 | QUAN LY CAC NGUON VAT CHAT v
18 | GAS2 | TOI UU HOA HIEU QUA SU DUNG CONG NGHE v
19 | GAS3 | THIET LAP CAC CHINH SACH VA QUY TRINH v
20 GAS4 | THEO DOI, KIEM SOAT VA DAT HANG DU TRU MO v
21 GAS6 | QUAN LY CAC HOAT DPONG THUONG NGAY v
2 | cMst QUAN LY CHAT LUONG DICH VU VA SU HAI LONG
CUA KHACH HANG
PIEU PHOI CAC HOAT DONG TIEP TH]
23 | CM32 (MARKETING)
LAP KE HOACH VA THUC HIEN VIEC SO TAN KHOI
24 | SCS4 DIA BAN
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

14.THUAT NGU’
THUAT NGU DINH NGHIA
Bac nghé VTOS tudn thi hudng dan vé cac bac nghé tir 1 dén 5 clia Bd Lao dong -Thuong

binh va Xa hoi (xem Phan 6 trong b tai liéu nay)

Cac diéu kién thuc hién
(cac yéu t6 bién dai, pham
vi, hay muirc do)

Céac diéu kién xac dinh chi tiét trong tinh huéng nao va véi i'ng dung nao thi thanh
phan trong cong viéc can phai dugc thuc hién.

Cac don vi nang luc co ban

Cac ndng luc co ban/ chung - Nang luc co ban bao gém cac nang luc chung/ téng
quat yéu cau tat ca cac nhan vién déu phai co (Vi du ky nang giao tiép)

Céac don vi nang luc chuyén
nganh

Pon vi nang luc chuyén nganh (ky thuat/ chuyén mén) nam trong trong cac tiéu
chudn hay ching chi lién quan t&i chinh céng viéc Iinh vure du lich hodc khach san

Céac don vi nang luc chung

Nang luc chung (lién quan cong viéc) - cac nang luc chung la cac nang luc chung
nh&t cho mot nhom cac céng viéc chdng han nhu trong ndu an hay du lich

Cac don vi nang luc quan ly

Cac nang luc quan ly - Bay 1a cac nang luc chung cho cac vj tri trong t6 chirc tham
gia quan ly, giam sat hay c6 anh hudng dén cong viéc clia nguai khac & mic d6
nhat dinh

Can bd diéu phai Trung
tam

Can bd diéu phoi Trung tdm ddm bdo quan ly hiéu qua cac chuong trinh VTOS va
chd déng trong viéc khuyé&n khich va quang ba cac bai hoc dién hinh tét trong dao
tao va danh gia

Cap chirng chi

Viéc VTCB trao chirng chi hay van bang cho Ung vién dua trén két qua thdm dinh d3
dugc ching thutc

Chirng chi VTOS (danh cho
cac doanh nghiép va co' s&
dao tao Du lich)

Chirng chi VTOS do VTCB/VTAC cap sau khi (rng vién da dat yéu cau thdm dinh va
xac minh vé kha nang thuc hién céng viéc ciia minh

M&i chirng chi gdm cac don vi nang luc hgp lai thanh mét nhom théng nhat va co
trong tdm vao mot vi tri cdng viéc hodc la chirng chi day dd hon nhu véan bang 1-2
nam do cac co sé dao tao cap

S8 lugng cac ching chi VTOS/VTCB c6 thé 1én tdi hon 30 trai rong trén 7-9 Iinh vuc

du lich & 5 bac trinh dé va bao gbm cac chirng chi cho cac cong viéc cu thé cling
nhu cac chidng chi toan dién hay van bang & cac cap dé khac nhau

banh gia

Qua trinh thyc hién cac danh gia vé kha nang lam viéc clia irng vién theo cac tiéu
chi danh gia cho mot trinh d6 hay mét don vi néng luc, hay mét phan cia mét don
vi nang luc

banh gia vién

La ngudi c6 kinh nghiém va du trinh d6 dé danh gia viéc thuc hién céng viéc cta
hoc vién va thudng cdng tac cung trong mét linh vuc nghé danh gia (nhu nhan vién
giam sat Lé tan)

Pao tao vién VTOS

La ngudi c6 cac k§ nang nghé thich hop va da dugc dao tao va dat chudn dugc phép
ti€n hanh cac khéa dao tao VTOS

Pon vi nang luc

Pon vi nang luc 1a phan nhé nhat trong tiéu chudn ma c6 kha nang tu né trd thanh
chirng chi

Hé théng Tiéu chuan VTOS

Hé théng Cap chirng chi Du lich quéc gia

Hoc vién Hoc vién la ngudi tham gia vao chuong trinh dao tao dé dat dugc chirng chi VTOS
(cling c6 thé 1 sinh vién tai cac Trudng cao dang)
Phuong phap danh gia VTOS cho phép ap dung cac phuong phap danh gia da dang va phu hgp vdi cac loai

kién thirc hay tiéu chudn thuc hién cong viéc khac nhau

S6 gio tin chi

M&i don vi trong chirng chi VTOS déu c6 gia tri tin chi, hoc vién s& nhan dugc cac tin
chi khi hoan thanh toan b6 cac don vi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

THUAT NGUr

PINH NGHIA

S6 Ian kiém tra ctia xac
minh vién ddc l1ap

Ki€m tra hai lan mot ndm dé dam bao chat lugng danh gia va hé théng chat lugng
cla cac Trung tdm Panh gid dugc cdng nhan

S6 nghé VTOS

Mét co ché ghi chép danh cho cac hoc vién/ (ng vién dé ghi lai qua trinh thuc hién
va cac bang chimg danh gia - doéi khi dugc goi 1a hd so hay s6 ghi chép

Tai liéu huwéng dan Panh
giavién

Tai liéu hudng dan cho Panh gia vién vé cach danh gia hoc vién va cach ghi chép,
luu gitr ho so tai liéu vé kién thirc va két qua cdng viéc clia hoc vién

Tiéu chi danh gia

C4c tiéu chi danh gia liét k& cac ky nang hay tiéu chudn thuc hién cdng viéc, kién
thire va hi€u biét can phai danh gia

Tiéu chi thuc hién

Cac tiéu chi thyc hién (P - performance criteria) mo td mdrc dé nang luc phai dat
dugc va cach dat dugc cac tiéu chudn. Tiéu chi thuc hién thé hién nhitng gi nhan
vién lam - cac k§ nang can co6 dé co thé thuc hién cong viéc, dat dugc yéu cau tiéu
chudn

Tiéu chuan

Tiéu chudn nghé xac dinh ré kién thirc, k§ nangva thai do/hanh vi (nang luc) can
thiét dé c6 thé thuc hién cong viéc hiéu qua tai noi lam viéc

Ti€u chudn nghé Du lich
Viét Nam (VTOS)

VTOS - La cac tiéu chudn dugc yéu cau dé ddm bao chat lugng thuc hién cdng viéc
doi véi cac vi tri nghé trong nganh Du lich Viét Nam

Thai do/ hanh vi

Cac thai d6 va hanh vi dnh hudng t&i chat lugng thuc hién cong viéc va vi vay day la
cac khia canh quan trong dé cé thé dugc coi la ‘c6 ndng luc'. Thai dé va hanh vi mé
ta cung cach cac ca nhan sir dung dé dat dugc két qua

Thanh phan

Méi don vi ndng luc dugc chia nho thanh cac thanh phan mo ta cac céng viéc ngudi
lao d6ng phai c6 kha nang thurc hién dugc trong linh vire céng viéc dugec mo ta
trong don vj nang luc

Thira nhan nang luc da cé

Viéc thira nhan nang luc da c6 (RPEL) 1a phuong phap danh gia (dé cp tin chi) c6
xem xét t&i thao tac clia hoc vién xem ho cé dat dugc nhirng yéu cau danh gia cla
don vi nang luc dé khéng théng qua cac kién thirc, hiéu biét, hay k§ nang ho da tich
Iy va nhd d6 khéng can phai tham gia khéa hoc lai nira

Trung tam Panh gia duo'c
cdng nhan

Cac dan vi dugc VTCB cédng nhan cho phép phéi hgp t6 chirc cac ky danh gia theo
tiéu chuadn VTOS

Ung vién

Ngudi da dang ky véi Trung tdam Danh gia dugc cdng nhan dé 18y ching chi VTOS

Xac minh vién ddc lap

Ngudi dugc VTCB chi dinh thuc hién viéc ddm bao cac tiéu chudn dugc ap dung
théng nhat va nhat quan trong toan bd cac Trung tdm Danh gia da dugc cdng nhan
dugc phép cung cap cac ching chi VTOS

Xac minh vién ndi bo

Ngudi dugc Trung tdm Banh gia dugc cong nhan chi dinh dé dam bdo chat lugng
danh gia bén trong trung tam.

Yéu cau kién thirc

Ki€n thirc va hi€u biét (K) can cé dé co thé thuc hién céng viéc dat yéu cau tiéu
chuén quy dinh - c6 thé dugc danh gia théng qua ciu hoi van dap c6 ghi lai hoac
bai danh gia viét
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

Il. CAC TIEU CHUAN CHI TIET

LINH VU'C NGHE: PIEU HANH DU LICH VA PAI LY L0’ HANH - BAC 1

TOS1.1. TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG MOT LICH TRINH CO BAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mé ta cac nang luc can thiét dé x{r ly cac yéu cau cla khach trong viéc xay dung mot
lich trinh du lich khéng bao gobm vé may bay

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xac nhan yéu cau du lich ctia khach

P1.  Ghinhéan thdng tin cda khach hang

P2.  Xac nhan yéu cau va s& thich cla khach

P3.  Xac dinh th&i han dat chd

P4.  Tim kiém tu van vé ngudn théng tin du lich tr nhirng ngu'di khac
E2. X{r ly cac yéu cau trong chuwong trinh du lich

P5.  Lwa chon cac nha van chuyén va nha cung cap dich vy

P6.  Chudn bj chuong trinh du kién

P7. Patdugc sy déngy cla khach hang dé tién hanh dat dich vu
P8.  Dbatdich vu theo hanh trinh da dugc xac nhan véi cac nha cung cap dé xuat
P9.  Dé nghi khach hang thanh toan

E3. Xtr ly h6 so gidy to chuyén di va thanh toan

P10. Chuan bi hoé so gidy t& can thiét cho chuyén di

P11. Thuc hién thanh todn vdi khach

P12. Céap ho so gidy to chuyén du lich

P13. Theo d&i ti€p thanh toan cho cac nha cung cap

P14. Cap nhat cac tailiéu luu ndi bd

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Liét ké cac nguén théng tin va cac nha cung cap khac nhau

K2. Xac dinh thong tin khach hang can thiét cho ho so khach hang

K3. Gidi thich cach thic xay dung chuong trinh dy kién c6 tinh gia trén co sd cac nhu cau dac xac dinh cdia khach va
ti€p nhan su déng y clia khach dé tién hanh dat cho

K4. Giai thich cach ggi md théng tin tir khach dé biét yéu cau cta ho

K5. Giai thich cach tra I5i cau hi vé gia va cac dac diém khac cla sdn phadm
K6. M4 ta cach thirc xac nhan véi khach hang vé tat ca chi tiét clia dat chd
K7. Giaithich cach doc va dién giadi hd so va yéu cau cla khach hang

K8. Gidi thich cach viét ho so va yéu cau cla khach hang

K9. Liét ké cac cach thanh toan khac nhau hién c6 tai don vi ban

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Lam viéc véi cdc dang khdch hang nhu:

e Ngudistr dung dich vu cudi cung - khach hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

. Khach hang trong nganh: Céc dai ly I&r hanh ban 18, cic céng ty diéu hanh du lich nhan khach tir nudc ngoai
(Inbound)

2. Ghi lgi thdng tin chi tiét vé khdch hang bdng cdch:
e HOsotrén may tinh
e  HOsothdcong
3. Phurong phdp xir ly gitt ché:
e Tructiép
. Qua Fax
. Qua mang théng tin (Internet)
. Qua thu
e Qua dién thoai
4. Thu thdp théng tin khdch hang bao gém:
e  Diachi
. Ho, tén va chirc danh
. S6 dién thoai, Fax, thu dién tir (e-mail) va nhitng dia chi lién lac khac
e Nhirng yéu cau cu thé
e Nhirng nhu cau cu thé
. Nhirng phuong phap thanh toan thong thudng
5. Nhitng hé so gidy to cdp cho khdch hang nhu:
. Thu xac nhan
e  Chungtu tin dung
. B tai liéu théng tin
D Hoa don
e Tailiéu dudi dang &n pham hoac tai liéu dién tlr
e Gidy bién nhan
. Phiéu xac nhan vé dich vu
6. Cp nhat tinh trang tai chinh bang cdch:
e Kiém tra va ghi lai nhitng yéu cau dat chd da dugc thanh toédn
e Kiém tra cach thanh toan chinh xac
. Lap va xudt hoa dan, ching tir tin dung cho nhitng trudng hap thay déi yéu cau dit chd
e Nhap phuong thirc thanh toan vao hé théng
. Nhan, x(r ly va luu ho so thanh toan
7. X ly yéu cdu chung va cu thé ctia khdch va nhimg chi tiét vé viéc ddt dich vu nhu:
e  Thong tin chi tiét dén va di
e Thoigian va dia diém
. Chi tiét vé cac dich vu khac dugc sir dung
. Chét lai: tén va sé lugng
e Thong tin vé doi tugng khach: nhu cac nhém cé sé thich dac biét, nhém khach VIP

e Thu xép viéc thanh toan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
. Nhu cau dac biét
e Yéu cau dac biét: loai givdng, yéu cau an kiéng, cac dich vu
HUGNG DAN PANH GIA
DPanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:
1. Banh gid hai chuong trinh du lich dugc xay dung chinh xac, dat dich vy, thanh toan va sap xép
2. Dbanh gia hai ho so khach hang da duoc cap nhat va luu trit theo chuong trinh
PHU'ONG PHAP PANH GIA
Cac phuong phap danh gia phu hgp cé thé bao gém:
e Xem xét bd tai liéu gidy to lién quan dén chuyén di va nhitng ghi chép kinh doanh ndi bd
e Tructi€p quan sat, bai tap déng vai vé ti€p nhan va xr ly dat dich vu

. Xem xét tai liéu do hoc vién chudn bi nhu: gidy xac nhan, ching tir tin dung, b tai liéu théng tin, héa don,
gidy bién nhan, phiéu xac nhan dich vu va bao céo thong ké

e Kiém tra vdn dap va/ hoac ki€ém tra viét d€ danh gia kién thirc vé: Thong tin yéu cau clia cac phong ban khac
vé viéc cung cap san pham va dich vu, cac dang dat dich vu va hé théng diéu hanh dugc sir dung

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién diéu hanh, Nhan vién dai ly It hanh, Nhan vién tu van du lich, Nhan vién thong tin du lich, cdc nhan vién
trg ly hodac Phé b phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D2.TTA.CL2.05
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
LINH VU'C NGHE: PIEU HANH DU LICH VA PAI LY L' HANH - BAC 2

TOS2.1. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN B THONG TIN CHU'ONG TRINH DU LICH
PE GIOI THIEU CHO KHACH

MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay mé td cac nang luc can thiét trong viéc chudn bj théng tin chuong trinh du lich dé gisi
thiéu cho khach

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1.Chudn bi théng tin cho chwong trinh du lich

P1.  Tao dungva cdp nhat chinh xac cac tai liéu tham khao c& nhan bang cach s dung hé théng luu trit hd so cho
phép truy cap nhanh va hiéu qua

P2.  Sap xép thong tin d€ thé hién nhu cau khach hang va cach thirc ma théng tin c6 thé dugc gidi thiéu trong
hoat déng hudng dan

P3.  Xacdinh chd dé va thong diép tir viéc nghién clru dé€ dap ng nhu cau cu thé cla khach
E2. Xay dwng bai gi&i thiéu vé chuong trinh du lich
P4.  Xay dung ndi dung va cau tric thong tin sé dugc trinh bay
P5.  Gidithiéu chi tiét ndi dung chuong trinh
P6.  Gidithich cong tac hdu can va cac ndi dung chuyén mon clia chuong trinh
E3. Cap nhat thong tin dua trén y ki€n phan hdi va trao déi v&i khach hang
P7.  Xac dinh va tan dung co hoi dé duy tri cap nhat kién thic chung vé chuong trinh du lich
P8.  DPua kién thirc dugc cap nhat vao viéc hoan thién chuong trinh du lich mot cach thuong xuyén va phu hop
YEU CAU KIEN THU'C
K1.  Gidithich ly do khach hangcan dugc huéng dan theo tirng budc trong chuong trinh du lich
K2.  Liét ké nhirng thong tin chung can thiét nhat
K3.  Xac dinh va gidi thich nguén va co s& dit liéu théng tin
K4.  Gidithich cach truyén dat y tudng va théng tin
K5.  Gidi thich cach thu thap, phan tich va té chirc théng tin
K6.  Gidithich cach Iap k& hoach va t6 chirc cac hoat déng
K7.  Liét ké va gidi thich nhirng chi tiét cu thé dugc bién soan trong bai thuyét trinh
K8.  Liét ké va gidi thiéu cac phuang phap va kj thuat nghién cru, phan tich
K9.  Gidi thich cach thirc té chirc va hé thdng hoa cac phan hoi dugc thu thap
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Théng tin cé thé bao gébm:
e Thobng tin vé dia phuong bao gém:
o Ngan hang va doi tién
o Dich vu buu dién, vién théng va van chuyén
o Vuichai gidi tri, an uéng, mua sam
o  Yté& antoanva phuc lgi xa hoi

o Danh lam thang canh, di€ém du lich hdp dan cla dia phuong, van héa, truyén théng dia phuong, thé
thao va gidi tri, ton gido, lich st va nhitng chd dé khach quan tdm
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o  Thdng tin khac
e Cauhoibao gbm:
o  Cau hoikyvong
o Cau hoi khdng thuong xuyén
o  Cauhoimg
o  Cauhodidong
o Cau hai khiéu khich
o Cau hoi lua chon
2. Nghién ctru chinh thirc va khdng chinh thirc, cde co hdi cdp nhdt kién thic hodc ngubn théng tin cd thé bao gém:
. NGi chuyén va ldng nghe cac chuyén gia dia phuong
e Noi chuyén va lang nghe chdi s& hitru cac di san truyén théng
e Tuquan sat/ khdm pha tai ché
e TG chlrc thong tin theo ky (e va kinh nghiém clia ban than
e Xem v0 tuyén, video, phim
e Nghe dai
e DPocbao, sach va cac dn pham khac
e Tim kiém théng tin trén mang
. Tham gia lam thanh vién cla hiép héi du lich
e Tham dy cac hdi thdo, hdi nghi
3. Tailigu tham khdo cd nhdn va hé théng luu triv hd so c6 thé bao gom:
e Héthdng tham khdo dung thé
. D{ liéu thong tin dugc vi tinh héa
e Nhirng ghi chép dua trén nhirng chti dé va tinh chat khac nhau
e Nhirng ghi chép vé sd thich cu thé cda khach
. Nhirng ghi chép vé cac loai nhém khach hang déc biét (nhu tir cdc nudc dac biét, co cac sé thich dac biét...)
e Ghichép cac su kién chd yéu
e Cacmaéu truyén
o HO s khach hang (nhu hd so vé sd thich clia cdc nhom tudi, quoc tich...)
HU'GNG DAN DANH GIA
Panh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:
1. Danh gid it nhat ba hoat dong truyén dat théng tin ngan gon
2. Danh gia it nhat hai quy trinh x& ly théng tin
PHU'ONG PHAP DANH GIA
Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:
e Quan sat truc ti€p hoc vién st dung kién thirc thure hién viéc gidi thiéu chuong trinh du lich

e Hoi cac thanh vién trong doan vé kién thirc clia hoc vién va kha nang trinh bay nhirng kién thirc 86 mot cach
hdp dan

e Xem xét bd tai liéu nghién clru dé€ danh gia kha nang cta hoc vién trong viéc nghién ciru cac thong tin cap
nhat va chinh xac

e Kiém tra van dap va/ hoac viét dé danh gia cach thirc ma qui trinh nghién clru dugc ap dung
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e Kiém van dap va/ hoac viét dé danh gia kién thirc co ban vé chuong trinh du lich dugc giao
e Xem xét bd bang chirng clia ngudi thi ba tai noi lam viéc
e Bd&o cdo thyc hién cong viéc tai noi lam viéc clia hoc vién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién diéu hanh, Nhan vién dai ly It hanh, Nhan vién tu van du lich, Nhan vién thong tin du lich, cdc nhan vién
trg ly hodac Phé b phan

SO THAM CHIEU VOI TIEUCHUAN ASEAN
D2.TTA.CL2.01
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TOS2.2. TEN PON VI NANG LU'C: THONG TIN VA THAM VAN KHACH HANG LIEN QUAN
PEN VIEC MUA VA SU' DUNG CHU'ONG TRINH DU LICH TRON GOl

MO TA CHUNG

Pon vj nang luc nay mé td cac nang luc can thiét dé théng tin va tham van khach hang lién quan dén viéc
mua va s(r dung cac san phadm va/ hodc dich vu du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Gitp khach xac dinh dugc yéu cau du lich ciia minh va lwa chon chuong trinh tron géi
P1.  Xacdinhvalam r& yéu cau dich vu du lich ctia khach

P2.  Tém tat chinh xac nhu cau clia khach

P3. D& xudt cac lya chon sén c6 cho chuyén du lich theo yéu cau clia khach va gai y lva chon phu hgp nhéat
P4.  Tuvan cho khach vé téng chi phi cho viéc thu x&p chuyén di clia khach

P5.  Nhan dugc su chdp thuan cla khach vé cac dé xuat sap xép chuong trinh

E2. Ndm bat thdng tin vé khach

P6.  Nhan dugc su chap thuan cda khach vé viéc ghi chép lai nhirng thong tin can thiét

P7.  Ghichép lai thdng tin mot cach nhanh chong, chinh xac va theo mau quy dinh

P8.  Duy triviéc bdo mat thdng tin

E3. Xt ly thdng tin khach hang

P9.  X&rlyva luu thdng tin dap ng yéu cau phap ly va yéu cau clia don vi

P10. Gidi quyét viéc phan d6i ghi thong tin ca nhan dé van gilt dugc quan hé tét vai khach hang
E4. Tw van cho khach hang

P11. Cung cdp thong tin chi ti€t vé cac san pham va dich vu du lich cling nhu vé bat ky dich vu bé sung nao phu
hop vai yéu cau clia khach hang

P12. DAam bao nhan thirc vé quy trinh dat ché dap ng quy dinh va yéu cau phap ly
P13. Gidi thich mot cach chinh xac va chi tiét vé tat ca cac tai liéu va thd tuc hanh chinh doi véi cac quy trinh

P14. Dam béo sy théng hi€u cla khach hang vé cach gidi quyét nhanh chéng va thich hgp déi vai trudng hop
khong nhat quan tai liéu

P15. Trinh bay cac néi dung cling nhu cac thd tuc hanh chinh d&i vai cac dich vu va sdn pham khach hang quan
tam
P16. Giaithich r& rang va day du cho khach hang tt ca cac thoa thuan du lich theo cdch ma khach dé hiéu

P17. Bam bao rang khach hang hoan toan hiéu ré viéc sap xép chuyén di clia ho va hai long vdi dich vu trudce khi
ho r&i khdi van phong clia ban

P18. Hoan thanh day dd va chinh xac tat ca cac ho so khach hang va chuyén kip thoi cho nhitng ngudi ¢6 lién quan
YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Liét ké va mo ta cac phan lién quan dén phap ly va tac dong clia né khi tién hanh tu van va cung cap thong tin
cho khach

K2.  Gidi thich nhirng yéu cau co ban clia phap luat dnh hudng dén viéc thu thap, luu trir va st dung théng tin ca
nhan

K3. M0 ta su can thiét phdi bdo mat thong tin khach hang
K4.  Gidi thich tdm quan trong cla viéc luu gitr cac ghi chép mot cach an toan va chinh xac
K5.  Liét ké va mé ta cac lya chon chuong trinh va dich vu ma don vi ban c6 thé cung cap

K6.  Xac dinh va mé ta vi tri clia cac diém tham quan trong va ngoai nudc dugc nhiéu khach dén tham nhét cho du
khach la ngudi Viét Nam
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K7.

K8.

K9.

K10.
K11.
K12.
K13.
K14.

K15.

K16.

K17.
K18.

K19.
K20.

K21.

K22.
K23.
K24.
K25.
K26.

K27.
K28.

K29.
K30.
K31.

Xac dinh va moé ta vi tri clia cac diém du lich hdp dan va nhitng |1& hdi chinh & Viét Nam, chau A, chau Au va
trén thé gigi

Liét ké cac loai tién té dugc str dung tai cac diém tham quan du lich chinh trén thé gidi

Liét ké cac ngdn nglr chinh thirc dugc sir dung tai cac diém tham quan du lich chinh trén thé gidi

M6 ta cac dang thoi tiét tai cac diém tham quan du lich chinh trén thé gidi

Liét ké cac mui gio va tac déng clia n6 dén khach hang

Liét ké cac thanh phan tao nén chuong trinh du lich tron goi

Gidi thich noi c6 thé tim thdng tin chinh x4c va cap nhat dé hé trg cho viéc dat dich vu

Liét ké cac loai ho chiéu, thi thuc va gidi thich c6 thé tim ki€m thong tin vé cac yéu cau déi véi ho chiéu va thi
thuc nhap cadnh & dau

Gidi thich nhitng théng tin nao can cung cdp cho khach dé ho cé thé tim thdy nhitng quy dinh va canh bao vé
y t&€ 6 tinh chat khuyén cao va bat budc hién nay

Liét k& va mé ta cac yéu cau khac nhau vé nhap canh vao cac diém tham quan du lich chinh trén thé giéi déi
vGi nhirng ngudi mang ho chiéu clia EU va khdng phai clia EU

Liét k& va mo ta cac thuat nglr thué xe va cac chir viét tat

Liét ké cac loai bao hiém di du lich, bao gém s6 tién dugc bdo hiém, diéu kién, nhirng diéu khéng bao gom va
vugt troi

Gidi thich y nghia clia cac thuat nglr va chir viét tat co ban dung trong cac tai liéu, chirng tir du lich

Gidi thich cac diéu khoan, diéu kién dat ché va nhitng han ché ap dung déi vai chuyén di va nhirng dich vu bé
sung dang dat

Liét ké va gidi thich ndi dung ma san bay dugc ma hoéa bang t6 hgp 3 chir cai, cach thirc ma hoa va gidi ma
chang

Liét ké va mo ta cac loai vé may bay hién danh cho dich vu du lich va cac diéu kién kem theo khi xuat vé

Xac dinh cac phuong phap chuén bi tai liéu sén sang cho khach

Giai thich hau qua cla viéc dat dich vu sai

Giai thich hau qua cla viéc xuat va x ly tai liéu chirng tlr khéng chinh xac

Gidi thich cach doc va dién gidi ban dd dé c6 thé xac dinh céclhéi céng, san bay chinh, cac diém dén du lich,
cac thl d, thanh phé chinh, cdc nhém nudc & Viet Nam, chau A, chau Au va trén thé gidi

Gidi thich cach trinh bay bang tinh gia cho khach

Gidi thich cach xac dinh khach hang du diéu kién déi vai cac san pham bao hiém khac nhau (nhu lién quan
dén tudi tac, khach hang mang thai, cé tién sir vé sirc khée...)

Gidi thich cach thirc dién gidi nhitng sap xép cho chuyén di trong ho so du lich
Giai thich cach thirc thao tac thd cong va thao tac trén may tinh cac phiéu dat dich vu cho cac nha cung cap

Gidi thich gia tri cGia nhirng théng tin khach hang trong viéc: xac dinh xu thé du lich hién hanh, nhu cau va
mong muén cla du khach; thiét k& chuong trinh riéng déi vai nhirng khach hang cu thé; duy tri méi quan hé
v@i khach hang va tao dung long trung thanh clia khach

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Quy trinh théng tin

Thong tin vé dich vu du lich nhu nhitng ky nghi tron goi, chi riéng dich vu luu trd, chi riéng dich vu tau
thuyén, chi riéng dich vu may bay

Théng tin vé diéu kién dat chd

Thong tin vé quy dinh va luét phap cling nhu vé cac van dé vé sirc khde va an toan
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e Théng tin vé dich vu b sung nhu thué xe, van chuyén dén va di tir diém khéi hanh, chd db xe, bao hiém,
nh*ng yéu cau thém va yéu cau vé su linh hoat

e Thu thap va x& ly théng tin chi tiét lién lac v&i khach, yéu cau théng tin vé san phadm, cac méi quan tam khac
2. Quy trinh tu'vén
e Tuvan khach hang: ca nhan, té chirc, nhom nho
e  Ghichép dir liéu: thi céng, dién tr
e Vé:xuat trudc, vé xuat vao ngay khdi hanh (TOD : Ticket on departure)
e S3p x&p chuyén di: Thai gian |am thd tuc, hanh ly mién cudc, quy trinh an ninh, diém khdi hanh
e Ljch trinh du lich: Noi dung, thaoi gian biéu va chi phi
HU'GNG DAN PANH GIA
DBanh gia thuc hién phai bao gom:
1. Danh gia it nhit nam céng viéc tr mdi nhém quy trinh
2. Danh gia nhirng phan tich cudi cing va kha nang (ng dung cdia nhirng két qua phan tich
PHUONG PHAP DANH GIA
Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:
e Quan sat truc ti€p hoc vién tién hanh cudc trao déi thong tin va tu van cho khach

e Kiém tra van dap va/ hoac viét d€ danh gia kién thirc vé cac yéu cau, nhirng ndi dung chi tiét va nhirng van
dé chdi yéu cho viéc tu van va thuc hién quy trinh cung cap thong tin

e Nhitng bang chirng xay ra mét cach tu nhién tai ngi lam viéc hodc tir viéc md phéng dugc thiét ké/ tién
hanh mét cach than trong nham phan anh dugc thuc té moi trudng cong viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién diéu hanh, Nhan vién dai ly It hanh, Nhan vién tu van du lich, Nhan vién théng tin du lich, cac nhan vién
trg ly hodac Phé b phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D2.TTA.CL2.09
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TOS2.3. TEN DPON VI NANG LUC: TIEP NHAN VA XU’ LY YEU CAU PAT CHO
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mé ta cac nang luc can thiét dé thyuc hién chirc nang 1a ngudi trung gian nhan va xa ly
cac hoat dong dat, gitr chd cho san phdm, dich vy, khach san hodc su kién du lich dugc chao ban cho cac dai ly It
hanh hoac truc ti€p cho ngudi mua.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Ti€p nhan yéu cau giir ché

P1.  Xac dinh kha ndng sdn cé vé dat gilr chd theo yéu cau va tu van cho khach hang

P2.  DPuara lya chon thay thé bao gdm ca viéc dua vao danh sach chd trong trudng hop gitr chd khdng thanh cong

P3.  Trd I&i nhitng cau héi lién quan dén chi phiva cac dac tinh cta san pham

E2. Ti€n hanh d3t, giir cho

P4.  Xac dinh va lua chon sdn pham, dich vu sdn c6 va phlu hgp nhét

P5.  Ti€n hanh dat, gitr chd theo chinh sach va quy trinh cta don vj

E3. Ghi chép lai thong tin chi tiét vé viéc dat dich vu

P6.  Ghi chép lai cac théng tin chi tiét vé viéc khach gilr chd dé€ gilip cac nhan vién digu hanh khac dién giai chinh
xac théng tin

P7.  Nang cao hiéu qud dich vu cham s6c khach hang va cong viéc diéu hanh bang cach s dung hd so hodc thdng
tin luu san co vé khach hang

P8.  Ghichép lai bat cr yéu cau dac biét nao

P9.  Xac nhan moi chi tiét vai khach, khang dinh rang khach da hiéu va déngy

P10. Luu ho so viéc gilr chd theo hé théng hoadc theo yéu cau clia quy trinh va cung cdp cho khach ma s tham
chiéu

P11. Chuan biva phat hanh hd so ching tir vé viéc dat dich vu ctia khach

E4. Cap nhat thong tin vé dat dich vu

P12. Truy cap di liéu dat dich vu

P13. Cap nhéat chinh xac tinh trang tai chinh cla viéc dat dich vu

P14. Ch&p nhan quy trinh va ghi chép moi yéu cau cda khach ddi véi viéc thay d6i hoac hiy bd

P15. Cung cap théng tin chi tiét vé diéu kién va chi phi cho viéc thay d6i hodc hdy bd va ddm bao khach da hiéu ré

E5. Tw van cho cac nhan vién khac vé chi tiét dat dich vu

P16. Thong bao cac yéu cau chung va dac biét ctia khach va chi tiét vé dat dich vucho cac bo phan va déng nghiép
lién quan

P17. Bién soan va cung cap tai liéu thong ké vé viéc dat dich vu

P18. SU dung t&i thi€u tai liéu in &n va str dung t6i da viéc truyén thong tin, luu trir hd so qua may tinh dé giam
thiéu rac thai

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Liét ké cac ngudn dat dich vukhac nhau va méi quan hé hién cé ctia don vj va trong nganh du lich

K2. M0 ta cac hinh thirc dat dich vukhac nhau va hé thong diéu hanh dugc s dung

K3.  Xac dinh théng tin khach hang can thiét cho viéc luvu hé so khach hang

K4.  Gidi thich vé thdng tin nam trong cac hoé so khach hang

K5. M0 ta nhirng thong tin cac bd phan khac yéu cau dé cung cdp san pham va dich vu

K6. MO ta tai liéu thong ké viéc dat dich vuva cach st dung chiang
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K7.
K8.

K9.

K10.

K11.

K12.

K13.

Liét ké va mo ta cac dac diém cda san pham dugc ban va gia cu thé cla chdng

Liét k& cac biéu mau dung cho viéc dat dich vuva ndi dung bao gbm trong tai liéu dat dich vunhu thu xac
nhan va cac héa don

Gidi thich cach goi ma thong tin tir khach vé cac yéu cau clia ho

Gidi thich cach tra 16i cau hoi lién quan dén gia va dac diém khac clia san pham

M0 ta cach xac nhan cac thong tin chi tiét vé viéc dat dich vuvdi khach hang

Gidi thich cach doc va dién gidi hd so khach hang, yéu cau clia khach, cac thong tin tdng hgp vé san phdm va
cach tinh gia

Gidi thich cach viét hd so khach hang, ghi lai tdm tat cac yéu cau téng hop clda khach hang va ghi lai cac diéu
kién cu thé dugc ap dung dé dat dich vu

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Lam viéc vdi khdch hang nhu:

Ngudi str dung dich vu cuéi cung, vi du khach hang

Khach hang trong nganh: cac dai ly I&r hanh ban 1é, cac cong ty diéu hanh du lich nhan khach tlr nudc ngoai
(inbound)

2. Luu trir théng tin chi tiét vé khdch hang bang cdch:

H®6 so trong may tinh

H6 so thu cong

3. Xa ly viéc ddt dich vucho

Thanh vién té lai

Pai biéu héi nghi/ MICE

Khach hang ctia cac céng ty, xi nghiép, té chirc
Khach di theo doan

Khach di ca nhan

Cac don vi dich vu giai tri hoac don vi dau maoi

Khach hang VIP

4. Phuong phdp xtr ly viéc dat dich vu

Truc ti€p
Qua Fax
Qua mang dién t&r
Qua thu

Qua dién thoai

5. Soan thdo hé so khdch hang vdi :

Dia chi

Thé thanh vién chuong trinh khach hang trung thanh, vi du nhu chuong trinh khach hang bay thuong xuyén
Nhirng cong viéc kinh doanh do khach hang mang lai

Tén day dd va chirc danh

S6 dién thoai, Fax, hop thu va nhirng phuong thirc lién lac khac

Yéu cau, nhu cau dac biét

Phuang thic thanh todn théng thudng
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6. Nhiing gidy to, tai liéu duoc giao cho khdch nhu:

Thu xac nhan

Phiéu tin dung

BO tai liéu thong tin

Héa dan

Nh{rng tai liéu in ra gidy hodc dugc chuyén qua mang
Phiéu thu

Phi€u xac nhan dich vu

7. Cdp nhdt thong tin vé tinh trang tai chinh bdng cdch:

Ki€m tra va ghi chép viéc dat dich vu da dugc dat coc

Dich vu d3 tra tién day dd

Kiém tra phuong thirc thanh toan chinh xac

Lap, phat hanh hoa don va phiéu tin dung déi véi dich vu dat c6 thay déi
Nhap phuong thic thanh todn vao hé thong

Nhan, xt ly va ghi chép lai viéc thanh toan

8. Xurly cdc yéu cdu chung, yéu cdu ddc biét cia khdch hang va théng tin chi tiét vé viéc dat dich vunhu:

Thong tin chi ti€t viéc dén va khdi hanh di clia khach

Thai gian va dia diém

Chi tiét vé cac dich vu khac dugc str dung

Chét lai: tén va s6 lugng

Nhirng yéu cau vé dich vu hoac cong viéc diéu hanh

Thong tin vé cac loai khach, nhu nhém khach cé sa thich dac biét hay khach VIP
Chuong trinh khach hang trung thanh

Sap xép viéc thanh toan

Nhirng nhu cau dac biét

Nhirng yéu cau dac biét nhu loai givong, yéu cau an kiéng, dich vu...

HUGNG DAN PANH GIA

DBanh gia thuc hién céng viéc phai bao gbm:

1.

Panh gia mot hoat déng thuc té hoac dugc md phdng viéc kinh doanh sy kién, kinh doanh du lich, khach

san c¢6 ti€p nhan va xt ly viéc dat dich vu

DPanh gia mot hoat dong thuc té€ hodc mé phdng dat chd du lich, khach san hoac dat dich vu sy kién hay tai
trung tam gitr chd qua dién thoai s&r dung trong nganh du lich dé kiém soat chlrc nang gilt chd ddi vdi viéc

cung cap san pham hay dich vu cda ho

DPanh gia mot vi du hodc trudng hgp vé san phadm va gia hién hanhtrong cac tap gip, bang gia, tai liéu gidi

thiéu san phadm va hé théng gitr chd

Danh gid mot vi du hoac truong hgp nghién clru hod so ching tir dat dich vy hién hanh, bao gom thu xac

nhan gilr chd, hoa don va phiéu tin dung

DPanh gia mot danh sach khach hang ma hoc vién cé thé giao ti€p va xr ly viéc dat dich vu (c6 thé khéng dé

tén khach)

PHUONG PHAP PANH GIA

Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
e Xem xét b6 hod so cac minh ching
e Tructi€p quan sat, sir dung hinh thic déng vai clia ngudi nhan va x{r ly viéc dat dich vu

e Xem xét c4c tai liéu do hoc vién chudn bj nhu thu xac nhan, phiéu tin dung, tap théng tin, hoa don, gidy bién
nhan, phiéu xac nhan dich vu, bdo cao thong ké

e  Kiém tra van dap va/ hodc viét dé danh gia kién thlc vé thong tin do cac bd phan khac yéu cau cho viéc
cung cap san pham va dich vy, cac hinh thirc dat dich vy khac nhau, hé théng diéu hanh dugc ap dung

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién diéu hanh, Nhan vién dai ly & hanh, Nhan vién tu van du lich, Nhan vién thong tin du lich, Cac nhan vién
trg ly hodac Phé b phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D2.TTA.CL2.18
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TOS2.4. TEN PON VI NANG LUC: TU VAN CHO KHACH HANG TRU'GC VA SAU
CHUYEN b
MO TA CHUNG
DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé tu van cho khach trudc va sau chuyén di
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Thong bao cho khach vé moi thong tin lién quan dén chuyén di sap téi
P1.  DAam bao toan b6 théng tin déu rd rang va hoan chinh
P2.  Nha&n manh nhing luu y/ dé xuat dac biét doi véi chuyén di clia khach
E2. Gidi quyét thdc méc chia khach vé viéc dat, gitr ché

P3.  DPam bdo khach hang hi€u rd moi van dé lién quan dén thac méc cla ho va tam quan trong cla viéc phai
nhan dugc nhirg théng tin day da va ré rang dé giai quyét van da

P4.  Cung cap cho khach mot loat cac hanh déng du kién phu hgp va lam cho khach yén tam, néu can thiét

P5.  Dam bdo viéc khach hang déng y v&i nhirng hanh dong dé, trudc khi thuc hién chdng mét cach kip thai va
chinh xac

E3. Xac dinh va ti€n hanh thay d6i yéu cau dat, giir ché

P6. Thoéng bao kip thai va chinh xac cho khach hang moi thay déi yéu cau dat, gilt chd cda ho, nhirng van deé lién
quan dén tai chinh va nhirng van dé khac ndy sinh tir viéc thay déi

P7.  Néu co thé, dé xudt vdi khach hang moét loat nhirng hanh déng thay thé phu hop dé giai quyét nhitng van dé
nay sinh tir viéc thay d6i yéu cau dat, gilr chd va xac nhan chinh xac sd thich cdia ho

P8.  Tién hanh nhirng thay d6i da théa thuadn vé yéu cau dat, gitr chd va kip thdi cdp nhat moi ghi chép mét cach
chinh xac

P9.  DPAam bdo moi lién lac v&i cac nha cung cap dich vu luén dugc tién hanh mét cach lich su va chuyén nghiép

P10. Cung cap cho khach hang moi h6 so chirng tir d& dugc diéu chinh trong khodng thai gian cho phép theo quy
trinh cia don vi

E4. T van cho khach hang cach thirc tién hanh khiéu nai va phan nan lién quan dén chuyén di
P11. Gidi thich rd cho khach hang vé nhitng khiéu nai, phan nan lién quan dén chuyén di
P12. Trad I&i chinh x&c cac cu hdi cda khach hang

P13. Bam bao dé khach hang hiéu rd quy trinh ho can thuc hién va cung cdp nhirng tai liéu ching tir chinh xac
khac

P14. Dam bao d€ khach hang hai long va&i nhirng dich vu dugc cung cép
YEU CAU KIEN THU'C
K1.  Liét ké va mo ta quy trinh clia don vi doi vdi viéc:
e Ti€n hanh thay d6i yéu cau dat, gitr chd cda khach hang
e XU ly yéu cau dat, gilt chd va cac thac mac khac
e Hoan thanh viéc ghi chép vé khach hang
K2.  Gidi thich cach thirc ti€p can théng tin chi tiét vé yéu cau dat, gilr chd gbc, xac dinh va ghi chép lai nhirng thay
déitheo yéu cau va ly do phai can thuc hién ching mét cach chinh xac
K3.  Gidi thich tdm quan trong cla viéc cung cap théng tin chi tiét vé moi lua chon thay thé s8n c6 (nhu kha nang
mat ché da dat)
K4.  Liét k& va mo ta cac tai liéu, gidy td can hoan chinh, cach hoan chinh chdng va nhirmng diéu co6 thé sé xay ra vdi
nhirng gidy to do
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
K5.  Liét ké va gidi thich quy trinh va hd so ching tir khi€u nai, phan nan d6i véi cac nha cung cap dich vu ma don
vi st dung

K6.  Gidi thich tam quan trong cla viéc x{r ly nhirng thay d6i, thac mac, khi€u nai, phan nan cla khach hang theo
cach gilr duoc thién chi va nang cao hinh anh clia don vi trudgc cong ching

K7.  M®b ta cach thurc giao ti€ép hiéu quad vdi khach hang va cac nha cung cadp dich vu khi danh gia thong tin, st
dung tai liéu tham khdo va ti€n hanh nhirng thay d6i nham duy tri thién chi va gilr uy tin clia don vi

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Dat cGu héi déi vai:
e Tailiéu, gidy td khong tdi noi
e Tailiéu, gidy td khéng hoan chinh hodc c6 sai so6t
e Yéu cau thém tai liéu, gidy to
2. Nhiing thay d6i c6 thé bao gém:
e Thaigian van chuyén

e Diém dén

e Luutrd
e Ngay di
e Ngayvé

e Do dai clia chuyén di
e Diém xuét phat

e Tén

Viéc hlly bé do nha cung cap
e Viéc hdy bé do khach hang
3. Nhimg van dé lién quan dén tai chinh:
e Yéu cau thanh toan b sung tlr phia khach hang
e Chi phi thay d6i khach hang phai tra
e Deén bu cho khach hang
e Hoan trad cho khach hang
4.  Quy trinh:
e Hoan chinh tai liéu, gidy t&
e Thaihan cho viéc tra lai gidy to
e Nhing ho so kem theo yéu cau khiéu nai
e Viét thu gidi thich
e Noi glri yéu cau khiéu nai
e Theo doi
e Nhirng hanh dong tiép theo
HU'GNG DAN PANH GIA
DBanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:
1. BPanh gia it nhat mét trudng hap gidi quyét yéu cau dat va gilr chd
2. Banh gia it nhét hai viéc xac dinh va ap dung nhimgthay déi déi véi yéu cau dat va gilt chd

3. Danh gia it nhat mot tu van vé khi€u nai va phan nan lién quan dén chuyén di
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PHU'ONG PHAP PANH GIA
Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:

e Tructi€p quan sat hoc vién tién hanh gidi quyét yéu cau vé dat va gilr chd

e Kiém tra van dap va/ hoac viét dé danh gia kién thirc vé nhirng yéu cau, nhirng ndi dung chi tiét va
nhirng van dé cha yéu cho viéc xac dinh va ap dung thay déi d6i véi yéu cau dat va gilr chd

e Nhirng bang chirng xuat hién tu nhién tai noi lam viéc, hodc tlr viéc moé phong dugc thiét ké/ tién hanh
cdn trong dé phan &nh thuc tién cia moi trudng lam viéc dich thuc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhén vién diéu hanh, Nhan vién dai ly It hanh, Nhan vién tu van du lich, Nhan vién thong tin du lich, Cac nhan vién
trg ly hodac Phé b phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khéng c6
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

TOS2.5. TEN PON VI NANG LU'C: THU'C HIEN CHUONG TRINH DU LICH
MO TA CHUNG
Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé thuc hién chuong trinh du lich.
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Chudn bj dén ti€p khach
P1.  T6 chirc dén khach
P2. T8 chirc cac dich vu cho khéch tir diém dén khach dén nai luu trd
E2. Gap g& va chao mirng khach
P3.  Chao mung khach mot cach thich hgp
P4.  Gidithiéu ban than va nhirng ngudi khac
P5.  Dat cau hoi dé thu hat khach vao cau chuyén
E3. T6 chirc dich vu luu tri va 3n uéng
P6.  Lién lacva thda thuan véi cadc nha cung cdp dich vu luu tri va an udng vé toan b6 viéc bé tri chuong trinh
P7.  Thu x&p chd & cho khach mét cach phu hap
P8.  Gilp dd khach lam thd tuc nhan va tra budng
P9.  Gidi quyét ngay moi su sai léch gitra dich vu dugc dat va dich vu do cac nha cung cap dich vu cung cap
P10. Gidi quyét cadc nhu cau dac biét clia khach, néu co
P11. Lién hé va thda thuan trudc véi cac nha cung cap dich vu va khach hang vé viéc an kiéng, néu cé
E4. T6 chirc tham quan, cac dich vu va hoat déng bd sung khac
P12. Lién hé va thda thudn vdi cadc nha cung cap dich vu tham quan va giai tri vé toan bd viéc sdp xép chuang trinh
P13. Gidithiéu va trinh bay chi tiét cac hoat dong theo trinh ty 16 gich théng thudng
P14. Lién hé vathda thuan trudc véi cac nha cung cap dich vu va khach hang vé nhirng nhu cau dac biét, néu cé
P15. Diéu chinh chuong trinh tuy theo cac diéu kién bat kha khang va nhirng diéu kién bat ngo khac
E5. Xay dwng, duy tri va phat trién cdc méiquan hé trong th&i gian thuc hién chwong trinh du lich

P16. Xay dung, duy tri va phat trién cadc m6i quan hé vai dong nghiép, 1ai xe, hudng dan vién dia phuong, ngudi
dan dia phuong tai diém tham quan va vdi chinh quyén dia phuong

P17. Duara nhirng dé xuat cai thién cac moi quan hé da dugc thiét lap

E6. Tién khach

P18. Thay mat cong ty va ca nhan ban, cdm on khach da tham gia vao chuong trinh du lich

P19. Danh thoi gian dé trao d6i va nhan y ki€n phan héi miéng cling nhu bang van ban

P20. Dam bao khach hang hai long vdi toan b chuong trinh du lich

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich moi thanh phan cta chuong trinh du lich

K2.  Xac dinh va gidi thich cdc ngudn can thiét cho viéc thuc hién chuong trinh du lich

K3. M0 ta tdc dong cla viéc chao don va tién khach theo dung quy trinh dé€ 1am hai lIong khach hang va theo dung
tiéu chudn chat lugng cla don vi

K4.  Gidi thich cach thirc xay dung, phat trién va duy tri méi quan hé véi khach hang, déng nghiép va cac nha cung
cap dich vu

K5.  M®b ta cach thirc tudn thd phuong phap giao tiép tuong tac va thu hat doan khach vao qua trinh thuc hién
chuang trinh du lich
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K6.
K7.

K8.
K9.

Gidi thich cach thirc thuc hién viéc té chire cac dich vu va hoat dong chinh va bé trg

M6 ta cach phat trién va ap dung chinh sach cham soc khach hang trong toan bé qua trinh thuc hién chuong
trinh du lich

Liét ké cach thire thyc hién ghi chép vé y té, an ninh, an toan theo yéu cau cla don vj

Xay dung cach dadm bdo lién lac véi cac déng nghiép trong nganh

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Chuong trinh du lich vdi d6 dai khdc nhau cé thé bao gém:

Chuong trinh du lich cudi tuan
Chuong trinh du lich nhiéu ngay

Chuong trinh du lich mét ngay

2. Chuong trinh du lich bao gém nhiéu sdn phdm, dich vu va diém tham quan cé thé bao gém:

Thanh pho hodc cong dong dan cu dia phuong
Chuong trinh tron goi, du lich linh hoat (Free and Easy)
Chuong trinh du lich van héa va di san

Chuong trinh du lich sinh thai

Chuong trinh du lich mao hiém

Chuong trinh du lich theo yéu cau dac biét

3. Tom tdt théng tin hodc tailiéu ching tir c6 thé bao gém:

Thoéng tin khach hang

Théng tin vé lich trinh

Théng tin vé cac nha cung cap dich vu

Nhirng ghi chép vé yéu cau dac biét

Vé/ phiéu xac nhan dich vu hodc nhirng tai liéu ching tir khac cho hudng dan vién va/ hoac cho doan khach
Chi tiét lién hé vd&i cac nha cung cap dich vu

Théng tin vé dich vu du lich luya chon

Cac ching tu tai chinh

Cac tai liéu quang céo

Thong tin lién hé trong trudng hgp khan cap (24/24 gid)

4. Nhing vdn dé cu thé vé nhu cou khdch hang cé thé bao gom:

Loai khach hang

Nhirng nhu cau dac biét clia khach

Qui md doan khach

B6 dai chuong trinh

Nhitng yéu cau cu thé clia chuong trinh
Nhirng yéu cau dac biét

Yéu cau vé phong cach gigi thiéu

Pia diém cia chuong trinh

Khi hau

Thiét bi va ngudn luc can thiét
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e Nhitng diéu can luu y vé van hda va moi truong

e Luuyvé ngdn nglr

Chuong trinh du lich bao gdm 16 trinh, lich trinh va cac diém nhan

Quy trinh an toan va sutrc khoe

Quy dinh clia dia phuong
e Quy trinh cu thé cta diém tham quan
e Quy trinh tai cac diém dirng chan
e Moi quy dinh d6i vgi doan khach
e Luuyvévan hdava mbitrudng
5. Cdcvdn dé rdi ro trong chuong trinh 6 thé bao gém:
e Khach hang (nhu van dé vé strc khoe)
e L& trinh chuyén di
e Thaitiét/ khi hau
e Nhitng van dé lién quan dén dam dong
e Nhirng kho khan tiém tang trong viéc cung cap dich vu
e Lich trinh va quy thai gian han hep
6. Ddng nghiép trong nganh du lich cé thé bao gém:
e (Cong dong cu dan ban dia
e Laithuyén/ pha
e Phu trach chuang trinh du lich
e Hudng dan vién du lich dia phuong
e (Cachang hang khong
e Hudng dan vién
e Cac nha cung cdp san pham (khach san, nha hang, diém tham quan, cac diém ban 1é)
e Van phong cong ty du lich
7. Mbi trudng vdn héa va di san
e Cach th&rc méi trudng van hda va di san phat trién
e DPac diém naoi trdi vé lich s, van hoa bao gom thong tin chi tiét vé cac cudc trién 1am, trung bay va chuong
trinh biéu dién
e (Cac canhan lién quan dén méi truong; vai tro va tac déng clia ho
e Vaitro trong qué khir va hién tai cila moi truong déi véi cong dong dia phuong
e MGi quan hé gitra moi truong vdi lich str va van hoa cla Viét Nam hién tai va trong qua khir
8. Quy dinh vé an todn c6 thé bao gém:
e Luit qudc gia vé an toan dién va chay né
e Quy dinh va ndi quy quan ly rac thai
e Quy dinh vé bdo vé an toan tré em
9.  Cdc m6i hiém hoa/ rii ro c6 thé bao gém:
e Hiém hoa vat chat - tac déng, anh sang, ap luc, tiéng 6n, d6 rung, nhiét do, phong xa

e Hiém hoa sinh hoc - vi tring, vi rdt, thuc vat, ky sinh tring, con bo, nédm mac, cén tring
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¢ Hiém hoa héa hoc - bui, sgi, suang mu, khéi, khi gas, hoi nudc
e Sinhlylao ddng
e Cacnhantd tam ly - qua tai, qua surc, trang thai nhiéu/ bai réi, mét moi, ap luc truc ti€p, chu ky bién déi
e Cacnhanté sinh ly - don diéu, quan hé ca nhan
10. Cdc phuong dn du phongco thé bao gom:
e Sotan
e Cachli
e Khirtrung
e Goi nhan vién cap clru
HU'GNG DAN PANH GIA
DBanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gbm:
1. BPanh gia it nhat thuc hién mat trong cac hoat déng chudn bi dén, gdp g& va tién khach
2. Danh gia it nhat hai trong viéc td chirc cac dich vu chinh va dich vu b6 trg

3. Danh gia it nhat mét trong s6 cac viéc xay dung, phat trién va duy tri mai quan hé véi cac nha cung cdp dich
vu

PHU'ONG PHAP PANH GIA
Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gbm:
e Truc ti€p quan sat hoc vién thuc hién viéc don, tién khach
e Kiém tra van dap va/ hoac viét dé danh gia ki€n thirc vé yéu cau, nhirng ndi dung chi tiét va nhirng van dé
chdi yéu dé t6 chirc cac dich vu chinh va bé trg cho chuong trinh du lich

e Trudng hgp nghién ciru dién hinh vé xay dung, phat trién va duy tri mai quan hé vdi cac nha cung cép dich
vu dya trén cac bao cdo, thda thuan va y kién phan hoi

e Nhitng bang chirng xay ra mét cach ty nhién tai noi lam viéc hodc tir viec md phdng duogc thiét ké/ tién
hanh mét cach than trong nham phan anh dugc thuc té méi trudng cdng viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhén vién diéu hanh, Nhéan vién dai ly I&r hanh, Nhan vién tu van du lich, Nhan vién thong tin du lich, Cac nhan vién
trg ly hodc Phé b phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D2.TTO.CL4.06
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TGS2.10. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN Bl HO SO CHU'ONG TRINH DU LICH

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé chuan bj cac ho so lién quan dén chuong trinh du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xem xét lai cac tai liéu trudc khi chuong trinh du lich bat dau

P1.  Xem xét lai cAc ho so chuong trinh du lich véi nhan vién van phong trudc chuyén du lich
P2.  Thong bdo cac sai léch trong gidy to tai liéu kip thoi

P3.  Lam rd cac chi tiét cu thé cla toan bo tai liéu theo quy dinh clia don v

E2. X ly cac tai liéu trong khi thuc hién chuong trinh du lich

P4.  Dam bdo tat ca tai liéu dugc cung cap va thu thap lai mot cach phu hop

P5.  X&rly, thu nhan tién mat va tai liéu mét cach chinh xac va an toan

P6.  Ban giao cac tai liéu chinh xac vé chuong trinh du lich t&i ding nha cung ng va nhan vién
P7.  Ghichép cacvan dé vé tai liéu va tién mat

E3. NOp cac tai liéu sau khi két thic chuong trinh du lich

P8.  Sap xép va hé théng hoa cac tai liéu da thu thap

P9.  NOp cac tai liéu cho giam sat vién dé kiém tra lai hé so chuong trinh du lich

YEU CAU KIEN THUC

K1.  Xac dinh cac ly do chi tiét dé xem xét can than cac tai liéu va cac hdu qua cla viéc that bai trong quan sat va

stra cac 16i sai léch

K2.  Gidithich cac cach thuc tién vé viéc dam bao an ninh tién mat khi thuc hién chuong trinh du lich

K3.  Léndanh sach cac budc dé gidm thiéu s6 du hoac hé théng tién & khac clia don vj
K4.  Gidi thich cac ho so tai liéu can dugc luu gilt va ly do cho viéc dé
K5. MO0 ta va gidi thich chinh sach cla don vj vé viéc x(r ly hd so chuong trinh du lich
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc hé so chuong trinh du lich ¢ thé bao gém:

e Hop ddng hudng dan

e Cac phiéu sir dung dich vu

. Cac loai vé

e Phiéu dat chd/ xac nhan dich vu

e Tién mat

. Séc

e Danh sach khach/ bubdng

e Bansaothutin

e Biénlai/ phiéuthu

e Hdadon thué

e  Yéucaudichvu

. Lich trinh

e Phiéuthdm doy kién

. Cac dia chi lién lac can thiét
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
2. Tién mdt c6 thé bao gom:
. Tién thudng (tip), phi vao clra, dy phong, nhan lai khi thanh toan
HUGNG DAN PANH GIA
Thuc hién danh gia phai bao gom:
1. It nh&t mot tai lieu dugc xem xét lai trudc khi bat dau chuong trinh du lich
2. [t nhat haitrudng hop xar ly tai liéu trong khi thuc hién chuang trinh du lich
3. [t nhat mdt hd so tai liéu sau chuang trinh du lich dugc hé théng hoa
PHU'ONG PHAP PANH GIA
Cac phuong phap danh gia phu hgp cé thé bao gém:
. Quan sat ng vién thyc hién cong viéc
e Mb& phdng
e HO6 so chuong trinh du lich
e V&n dap va kiém tra viét
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Hudng dan vién du lich, Hudng dan vién du lich tap su
$6 THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN
D2.TTG.CL3.18
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA DAI LY L' HANH

LINH VU'C NGHE: PIEU HANH DU LICH VA PAI LY LU’ HANH - BAC 3
TGS3.1. TEN DPON VI NANG LU'C: XAC PINH VA PANH GIA NHU CAU VA KY VONG CUA
CAC LOAI KHACH HANG KHAC NHAU

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc naymo ta cac nang luc can thiét dé xac dinh va danh gia nhu cau, ky vong cla cac loai khach
hang khac nhau

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Lwa chon ngu6n va thu thap théng tin

P1.  Phattrién phuong phap thu thap di liéu, ddm bao gia tri va dé tin ciy cla thong tin
P2.  Lua chon ngudn thu thap thong tin phu hgp theo nhu cau va ky vong ctia khach

E2. Hé thong héa thong tin va nguon dir liéu da thu thap

P3.  Luachon ddng phuong tién x& ly thong tin va thuc hién viéc danh gia

P4.  DAam bao di liéu dugc thu thap co gia tri, chi tiét va con hiéu luc

P5.  Xay dung bd thong tin khach hang dua trén nhitng dr liéu va théng tin da thu thap
E3. banh gia viéc thuc hién

P6.  Danh gid nhu cau va ky vong

P7. Dam bao di liéu dugc thu thap la c6 gia tri, chi tiét va con hiéu luc

E4. Phan tich va rat ra két luan

P8.  Xay dung tiéu chi cho viéc phan tich

P9.  Phan tich dir liéu theo tiéu chi da dat ra

P10. Cung cap két qua phat hién va két luan vé ca nhu cau va ky vong cla khach

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Sy dadang clia phuong phap, ngudn thu thap di liéu va thong tin

K2.  Liét ké nhirng cach thirc da dang trong giao tiép vai khach dé phat hién nhu cdu va mong mudn cda ho

K3. M0 ta nhirng dac diém ca ban cda viéc phan tich danh gia nhu cau va ky vong clia khach, tac déng cda chung
dén khach hang

K4.  Liét ké va mo ta phuong phap dap irng nhu cadu va mong mudn clia khach
K5.  Gidi thich yéu cau clia cong ty doi v&i hoat dong thu thap, bdo cao va luu trir thdng tin cda khach
K6.  Liét ké cach thu thap, bdo cdo va cap nhat thong tin mét cach hiéu qua
K7. MO ta cach thirc ki€ém soat thai han gia tri va dé tin cay cla théng tin d€ dua vao hé so khach hang
K8.  Liét ké nhitng phuong phap nghién cru co ban cda viéc phéan tich dir liéu da thu thap
K9.  Xac dinh Igiich va han ché clia cac bi€u mau phan tich khac nhau
K10. Xac dinh nhirng tiéu chi phu hgp cho viéc danh gia nhu cau va ky vong
K11. Trinh bay c6 hé théng nhirng két qua da phat hién va nang cao tinh &rng dung clia ching
PIEU KIEN THU'C HIEN VA NHU’'NG YEU TO THAY POI
1. Qud trinh thu thap dir liéu va théng tin c6 thé bao gém
e Thuthap dit liéu
e Thu thap thong tin

e L3y mau
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
e Phdngvan
e Diéutra
e Phiéutham doy kién
e Cacnhom tiéu diém
o Cac cudc trao d6i vai dong nghiép
2. Quy trinh xdy dung tiéu chi ddnh gid c6 thé bao gém:
e L3p ho so khach hang
¢ Binh hudng muc tiéu
o Hoan thién va phat trién san phadm hién c6 va tuong lai
3. Quy trinh phdn tich va tim két qud 6 thé bao gém:
e Phuong phép nghién clru co ban: Dinh tinh va dinh lugng
e Cautrdc cha két qua
o Giatriclakét qua
HUGNG DAN PANH GIA
DBanh gia thuc hién céng viéc phai bao gbm:
1. [t nhat ba quy trinh thu thap di liéu va théng tin
2. [t nhat mét quy trinh xay dung tiéu chi danh gia
3. Tailiéu phén tich cudi cung va tinh (rng dung két qua tim duoc
PHU'ONG PHAP PANH GIA
Cac phuong phap danh gia phi hgp cé thé bao gém:
e Quan sat ing vién thuc hién céng viéc
e Phdngvan
 DBéngvai
e Kiém tra van dap va kiém tra viét
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Hudng dan vién du lich, Hudng dan vién tap su
SO THAM CHIEU V&1 CHUAN ASEAN
D2.TTG.CL3.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

TOS3.1. TEN PON VI NANG LU'C: NGHIEN CU'U THONG TIN VE LO" HANH VA PIEM
PEN
MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay mé ta cac nang luc can thiét dé thuc hién viéc nghién ciru thiét yéu nham duy tri hinh
anh chinh xac cdia cac diém dén du lich hién c6 va tiém nang

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Xac dinh nguon dir liéu

P1.  Nhan biét va tdn dung cac co hdi thich hgp dé thu thap thong tin va di liéu hitu ich lién quan dén cac diém
dén va san phdm du lich

P2.  Lua chon ngudn tin cdy cho viéc thu thap thong tin lién quan c6 gia tri va thuc hién viéc danh gia
P3.  Xac dinh bat ky thi€u sot nao trong b6 dit liéu va danh gia tac déng clia chiing dén céc két luan
E2. Thu thap dir liéu

P4.  Srdung cac phuong phap phu hgp theo yéu cau clia don vi dé thu thap dit liéu va thong tin

P5.  Thu thap dir liéu va théng tin theo thdi diém va tan suat dap ing muc dich nghién ctru

P6.  DAam bao d{ liéu thu thap dugc cé gia tri, chi tiét va mang tinh dai dién

E3. Ghi chép va phan tich dir liéu

P7.  Ghichép dit liéu va thong tin mot cach chinh xac va trinh bay theo mau yéu cau

P8.  Luu trlr df liéu mot cach an toan vdi viéc st dung chinh xac hé thong théng tin cla don vi va dam bdo ludn
san sang chia sé vai nhirng déng nghiép co lién quan

P9.  Xay dung tiéu chi cho viéc phan tich

P10. Phan tich d liéu theo tiéu chi da xay dung

P11. Cung cadp nhitng phat hién va dua ra két luan ca vé nhu cau va ky vong

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Liét ké va mo ta cac phuong phap thu thap dit liéu, thong tin va nhitng uu thé, bat lgi clia chidng

K2.  Gidi thich cach thirc thu thap théng tin qua dién thoai, qua trao d6i truc tiép, tlr &n pham va cac ngudn thoéng
tin trén mang (on-line)

K3. MO0 ta cach thirc kiém tra gia tri va tinh th&i sy cta dir liéu va thong tin

K4.  Giai thich tdm quan trong cla viéc thu thap va ghi chép chinh xac dir liéu va thong tin

K5. M@ ta tam quan trong cla viéc dam bado d6 tin cay va tinh thdi sy clia ngudn di liéu va thong tin
K6.  Giithich noi c6 thé tim ki€m di liéu va thong tin, cach ti€p can va thdi diém sir dung ching

K7.  Gidi thich cach thirc s&r dung hé théng nap va ghi chép dir liéu dién tir

K8. M0 ta thdi diém can tim ki€m ngudn bé sung dé xac minh théng tin va cach thirc c6 dugc trg giup dé xir ly
nhirng van dé can xac minh

K9.  Liét ké va mo ta su da dang cla nhirng chi dé ma khach hang thuong ¢ nhirng yéu cau dac biét vé théng tin
K10. Gidi thich ly do can phai néu bat c( thiéu sét trong dit liéu va cach tac déng clia ching dén két luan

K11. Gidi thich ly do can c6 nhitng dé& muc cda dit liéu, thong tin va cach sr dung ching

K12. Gidi thich cach sir dung dit liéu va hé théng thong tin clia don v

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Ngubn théng tin va qud trinh thu thdp théng tin

e Thu thap va lua chon nguén thong tin
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
e Thu thap thong tin
e Caccudc diéu tra
e Phiéutham doy kién
e Cacnhdém muc tiéu
e Cac cudc hop phéi hop
2. Quytrinh xay dung tiéu chi danh gid
¢ Binh hudng muc tiéu
e Xay dung b tai liéu thong tin du lich
o Hoan thién va phat trién diém dén hién tai va tuong lai
3. Quy trinh phan tich va cdc két qud tim théy:
e Phuong phap nghién ciru co ban: dinh tinh va dinh lugng
o Cautrdc cha két qua tim thay
o Gia tri cGia két qua tim thay
HUGNG DAN PANH GIA
DBanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gbm:
1. Danh gia it nhat mét trong nhirng nhém cong viéc trén
2. Dbanh gia it nhat ba trong sé cac quy trinh thu thap ngudn va thong tin
3. Danh gia it nhat mot trong nhirng quy trinh xdy dung tiéu chi danh gia
4. DPanh gia phan tich cudi cung va kha ndng (ng dung cac két qua phan tich
PHU'ONG PHAP PANH GIA
Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:
e Quan sat ing vién thuc hién céng viéc
e MO phédng
e Ho6 so chuong trinh du lich
e Kiém tra van dap va/ hoac kiém tra viét
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhén vién diéu hanh, Nhéan vién dai ly I&r hanh, Nhan vién tu van du lich, Nhan vién thong tin du lich, Cac nhan vién
trg ly hodc Phé b phan

SO THAM CHIEU VOI1 TIEU CHUAN ASEAN
D2.TTA.CL2.20

52 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - Bd Van hoa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

T0S3.2. TEN PON VI NANG LU'C: XAY DU'NG VA DUY TRi MOI QUAN HE V&I CAC
NHA CUNG CAP DICH VU CHO CHUONG TRINH DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mé ta cac nang luc can thiét dé xay dung va duy tri méi quan hé vdi cac nha cung cap
dich vu cho chuong trinh du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xac dinh cac nha cung cap dich vu cho chuong trinh du lich

P1.  Xac dinh cac nha cung cp dich vu cho sdn phdm va dich vu du lich

P2.  Xac dinh cac sdn pham va dich vy s& mua clia cac nha cung cap

P3.  Xac dinh cac yéu cau vé diéu hanh lién quan dén viéc lua chon va st dung cac nha cung cap dich vu

P4.  Xac dinh vij tri va lam quen vdi cac ngudn thong tin va nguodn luc lién quan dén cac nha cung cap dich vu va
san pham

E2. Xay dung ké hoach hop tac véi cac nha cung cap dich vu cho chuong trinh du lich

P5.  Xay dung ké& hoach hgp tac dua trén viéc kiém soat nhu cau noi lam viéc va xac dinh co hoi d6i mai va hoan
thién

P6.  Phattrién pham viva muc tiéu clia nhirng sang kién dugc yéu cau dua trén muc dich cda don vi, d6i ngl nhan
vién va phan hoi ctia khach

P7.  Tham van cac doi tac phu hgp trong qua trinh xdy dung ké hoach

P8.  Xay dung chién lugc ngudn tai chinh phu hgp

P9.  Trao d6ivdi cac déng nghiép cé trach nhiém dé phat trién hé théng danh gia

E3. Quan ly ké hoach hop tac

P10. Xac dinh cac chi s6 thuc hién

P11. Thuc hién ké hoach hgp tac dua trén cac chi s6 da xac dinh

P12. Cung cap cac bao céo tién d6 va cac bdo cdo khac phu hgp véi yéu cau clia don vi

E4. Thuc hién viéc danh gia hién trang

P13. Xem xét k& hoach hgp tac dé danh gia hiéu qua tai noi lam viéc

P14. Deé xuat khuyén nghj cho viéc hoan thién dua trén cac tiéu chi thuc hién

P15. Xac dinh van dé va tién hanh viéc stra d6i tuong Uing

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich cach thirc tuan thid chinh sach va quy trinh cdia don vi lién quan dén méi quan hé vdi cac nha cung
cap dich vu cho chuong trinh du lich

K2. M0 ta nhitng dac diém cla cac nha cung cap dich vu cho chuong trinh du lich va méi lién quan cda ho dén
viéc phat trién va hoan thién chuong trinh du lich tron géi

K3.  Gidi thich cach thirc tim ngudn thdéng tin va phan tich théng tin trong pham vi rong vé nhirng van dé khac
nhau va tir nhiéu nguon khac nhau

K4.  Mb td ban chat méi quan hé gitra cac thanh phan khac nhau trong nganh du lich

K5.  Liét ké va gidi thich cac khai niém va ky thuat 1ap ké hoach chid yéu, bao gom cd cau tric clia ké hoach va cac
budc trong qua trinh 1ap ké hoach

K6. M6 td mdi truong bén trong va bén ngoai hién nay trong néi bé don vi hodc trong nganh du lich ¢6 tac déng
dén viéc lap ké hoach

K7.  Gidi thich nhirng van dé vé luat phap c6 tdc dong dén hoat ddng clia don vi phu hgp véi linh vuc du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Cdc nha cung cdp dich vu cho chuang trinh du lich c6 thé lién quan dén:
e Cac nha cung cap dich vu trong ndi b va bén ngoai don vi
e Cac nha cung cap dich vu trong nudc va nudc ngoai

o Chitiétlién hé bao gom: tén cong ty, s6 dién thoai, fax, hdm thu dién tlr va dia chi, dia diém van phong cong
ty

e Tén cac nhan vién chli chot/ cdc méi quan hé trong viéc cung cap dich vy, gdbm cad chirc vu va linh vuc
chuyén mén

2. San phdm va djch vy c6 thé bao gém:
e Van chuyén va chuyén ché&
e Luutrdva giditri
o Chuong trinh du lich va du lich dudng bién
o Vao clra cac diém tham quan va thang canh
o Dich vu huéng dan du lich
o Anudng, cac su kién va & hoi
e Hobithdo va trién 13m
e Cacvat dung dac biét c6 thuong hiéu cia don vi
o Dia diém, trang thiét bi va ngudi dan chuang trinh
e Cacvatdung cho cac su kién dac biét
e Cung cap dich vu yén tiéc
3. Cdc yéu cdu vé van hanh lién quan dén:
e Hudng dan cla cac nha cung cdp dich vu va van chuyén
e Yéu cau diéu chinh
e Y&u cau vé cong tac t6 chirc
4. Muc tiéu c6 thé bao gom:
e SO lugng ban
e Doanhthu
e Thaihan giao hang
e Tiéu chudn dich vu
e SO lugng khach hang
e SO lugng va muc tiéu ban
e  Mdurc dd dat hang
e  Phan héi clia khach hang hodc clia nhan vién
e Hiéu qua dat dugc
5. Viéc ddnh gid cé thé bao gbm :
e Cac chisé thuc hién chid yéu
e Phan hoi cda khach
e Phan hoi cla nhan vién
6. Chisé thuc hién cé thé bao gom:

e Viécban hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
e Dich vy khach hang
HUGNG DAN PANH GIA
DPanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:
1. Danh gia it nhat hai ké hoach hop tac véi cac nha cung cap dich vu cho chuong trinh du lich
2. Dbanh gia it nhat hai ké hoach hoan thién viéc hgp tac vdi cac nha cung cap dich vu cho chuong trinh du lich
PHU'ONG PHAP PANH GIA
Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:
¢ Quan sat hoc vién thyc hién cong viéc
e BOtailiéu lién quan dén chuong trinh du lich va bao cao cong viéc ndi bd
o Trudng hgp nghién ciru dién hinh
e Baitap mo phdng
o Kiém tra van dap va/ hodc viét
e Bdo cdo clia bén th ba do gidm sat vién hodc khach hang thuc hién
e Duanva cong viéc dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dai ly I& hanh, Nhan vién diéu hanh du lich, Nhén vién tu van du lich, nhan vién quay théng tin du lich,
nhan vién trg ly hoac Phé bd phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D2.TTO.CL4.06
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

T0S3.3. TEN DON VI NANG LU'C: XAY DUNG VA DUY TRi MOI QUAN HE V&1 P01
TAC TAI PIEM PEN
MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay mé ta cac nang luc can thiét dé xay dung va duy tri méi quan hé vai cac doi tac tai diém
den.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Xac dinh cac d6i tac tai cac diém dén
P1.  Xac dinh déi tac tai cac diém dén

P2.  Xac dinh vij tri va lam quen v&i cac ngudn théng tin va ngudn luc lién quan dén cac déi tac, dich vu va san
pham

E2. Tim kiém va xtr ly thdng tin vé cac co hdi trong du lich

P3.  Lua chon cach tiép can phu hgp trong giao ti€p va tham van cac déi tac tai diém dén vé kha ndng lién quan
dén cac co hoi trong du lich

P4.  Xac dinh ngudn thong tin du lich, xu hudng thj truang du lich, mang ludi phan phéi va tiép thi

P5.  Xac dinh thiéu so6t vé dich vu va sdn pham ciing nhu tiem nang phat trién du lich bén vimg va c6 trach nhiém
trong tuong lai

E3. Tham van cac déi tac tai di€m dén
P6.  Tién hanh tham van vé co hoi va su phat trién du lich trong tuong lai

P7.  Cung cdp cac thong tin chinh xac, hién hanh va co lién quan dé tao diéu kién cho cac cudc tranh ludn va ra
quyét dinh

E4. Pua ra nhirng quyét dinh cong tac trong nhirng co hdi du lich

P8.  Dua ra nhirng quyét dinh vé cac co hoi du lich dua trén phéan tich va tham van

P9.  Buara nhirng quyét dinh phan &nh mong mudn cta cac ddi tac tai diém dén

P10. Tich hgp théng tin thu thap dugc vao viéc 1ap ké hoach cac hoat déng du lich trong tuong lai
YEU CAU KIEN THU'C

K1. M0 ta nhitng tac déng vé van héa va kinh té€ cda du lich dén cac doi tac tai diém dén

K2.  Giaithich cdu trac, méi quan hé tuong hd, mang ludi va ngudn théng tin ciia nganh du lich

K3.  Liét ké va md ta cac ddi tac chinh & dia phuong, vung, quéc gia hay lanh thé, cac t6 chdrc du lich quéc gia va
cdu tric cla nhirng t6 chlrc nay & mbi cap

K4. MO ta co s& san pham du lich hién nay déi vdi tirng diém dén

K5.  Liét ké va gidi thich cac dac diém chl yéu cla nhirng ving nhay cadm vé van hoa va mai trudng & dia phuong
hoac trong vung

K6.  Xac dinh cac ddi tac chinh tai diém dén, ha tang co s& trong tirng cdng dong dan cu va cac khia canh van héa,
kinh té va xa hdi cda cbng dong do
K7.  Gidi thich cach thic ap dung co ché lién lac va tham van thudng dugc cac don vi va déi tac tai diém dén sir
dung
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Déi tdc tai diém dén c6 thé la:
e Daigia dinh & n6ng thdn hodc thanh thj
e Cac nhém cu dan c6 sd thich va méi lién hé van héa chung
*  Nhirng ca nhan cé nhiéu diém déng nhat véi nhom cu dan dac biét va dugc ho chdp nhan

e Nhitng cu dan & thanh phg, trong ving hodc néng thén
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
o Nhirng cong déng dan cu truyén théng sinh séng trén dat cla to tién

2. Cohdidu lich c6 thé bao gom:
e Phattrién co s& luu tra vatién nghi
o Cac diém tham quan hdp dan

o Cacvan dé lién quan tdi diém dén du lich trong viéc: cung cdp nhan vién cho cac hoat déng bén ngoai,dao
tao cho nganh du lich

e Sukién

+ Léhoi

e Diéu hanh dulich

o Hoat déng ban san phdm du lich

o Cac chuyén khao sat diém dén cla cac cong ty dieu hanh du lich ngoai khu vurc
3. Ngudn théng tin c6 thé bao gém:

o Diém dén dugc moi ngudi quan tdm

e Cac coquan nha nudc: cac té chirc tai trg, cac co quan quan ly dat dai

e Mangthdng tin

¢ Ngudidan dia phuong

e Bdo cdo va nghién clru: cac dr liéu thong ké, ké hoach tiép thj dia phuong, vung hoac quéc gia

e Cac co quan nghién cru: nha nudc, tu nhan

o Caccongty du lich: Co sd luu tru, cdng ty ti€p thi diém dén, cac céng ty diéu hanh du lich, céng ty diéu hanh
du lich nhan khach tir nudc ngoai, cdng ty Ir hanh ban budn, cac té chirc va hiép hoi du lich, cac té chirc dao
tao

4. Tdc dbng dbi véi diem dén du lich cé thé bao gom:
o Lgiich: V& van hoa bao gém viéc bdo tén van héa; kinh t&; co hoi viéc lam; tang cudng hi€u biét vé van hoa
gilta chi nha va khach du lich; cdi thién cac co sd tién nghi dia phuang; cong tac gido duc khach tham quan
e Gia phai trd: Gay ton hai dén cac khu vuc nhay cdm vé van hoa va moi trudng, tac ddng dén cau tric xa hoi,
tam thuong héa nén van hoa
5. Tham vdn cdc d6i tdc tai diém dén c6 thé bao gém:
o Gap gd vdi cac dbi tac tai di€ém dén
e Tham van vGi cac cd nhan va cadc nhém nho
o (Cac bai gidi thiéu cla cac chuyén gia
o Cacnghién ctu chinh thirc va khéng chinh thirc vé diém dén
o Anpham va trung bay thong tin, trich dan dé cac d6i tac tai diém dén gép y kién
e Cac hoat déng truyén théng xa hoi
6.  Nhing thdng tin chinh xdc hién hanh dugc cung cép cho cdc déi tdc tai diém dén c6 thé bao gom:
o Cacsan phdm du lich dugc dé xuat

o Nang luc clia cac ddi tac tai diém dén: kha ndng ti€p thj thanh céng san pham du lich d& dé xuét, kha nang
cung cap thanh céng san pham du lich da dé xuét

e Tacdéng cla cac déi tac tai diém dén: tich cuc va tiéu cuc

e Nganh du lich va thdng tin thj trudng: Xu thé va nhu cau thi trudng hién tai, thi€u hut sdn phdm va dich vu
tai cdc vung va dia phuong, ky vong vé chét lugng va dich vy, hé thong tiép thi va phan phoi

e Thong tin vé cac cdng dong cu dan khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO' HANH
o Nhirng dé xuat bao gobm cac dé xuat san pham thay thé dé cac ddi tac tai diém dén can nhac
HUGNG DAN PANH GIA
DPanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:
1. Banh gia it nhat mét bao cdo vé co hdi du lich vdi cac déi tac tai diém dén
2. DPanh gia it nhat hai ké hoach phat trién hoat déng du lich dua trén viéc tham van vdi cac doi tac tai diém
dén
PHU'ONG PHAP PANH GIA
Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:
o Danh gia mot cdng viéc do hoc vién ti€n hanh dé xac dinh co hdi du lich cho cac d6i tac diém dén
o Xem xét cac trudng hgp nghién ctru dién hinh dé danh gia kha nang cla ting hoc vién trong viéc xac dinh
d6i tac tai diém dén vai nhitng khac biét vé ciu tric va cac van dé kinh té€, van hoa, xa hoi; co s san pham
du lich va hé thong tiép thi va phan phoi

o Kiém tra vdn dap va/ hodc viét dé danh gia kién thirc vé cdu tric va quan hé tuong hd cla nganh du lich, hé
théng phan phdi va qué trinh tham van vdi cac déi tac tai diém dén

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dai ly I hanh, Nhan vién diéu hanh du lich, Nhan vién tu van du lich, Nhan vién thdéng tin du lich, Cac
nhéan vién trg ly hoac Phé bd phan.

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D2.TCS.CL5.02
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

TOS3.4. TEN PON VI NANG LUC: MO RONG VA CAP NHAP KIEN THUC VE DIA
PHUONG

MO TA CHUNG
Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét d€ mé rong va cap nhat kién thirc vé dia phuong
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. M& rong kién thirc vé dia phuong
P1.  Xac dinh va ti€p can ngudn thdng tin thich hop vé dia phuong
P2.  Ghichép va luu hd sg théng tin d& s&r dung sau nay mot cach thich hgp va theo quy trinh cda don vi
P3.  Xac dinh va thu dugc cac loai théng tin khach thudng yéu cau
E2. Cap nhat ki€n thirc vé dia phuong

P4.  Xac dinh va tan dung cac co hoi cap nhat kién thirc vé dia phuong

P5.  Chia sé kién thirc &3 cap nhat véi khach hang va déng nghiép mot cach phu hgp va s dung vao cac cdng viéc

hang ngay
YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Liét ké va m6 ta ngudn thdng tin d&i véi don vi va kién thirc vé dia phuong

K2.  Xac dinh dac diém cda don vi, cac di€ém du lich dia phuong, cac su kién, cac liya chon vé van chuyén, tién nghi

chung cho khach bao gém viéc mua sdm, d&i ngoai té, buu dién, ngan hang, dich vu khan cép

K3.  Liétké va mo ta cach thirc thu thap va cap nhat kién thirc
K4.  Gidi thich cach thirc dap irng hiéu qud yéu cau théng tin chung clia khach
K5.  Xac dinh cach xay dyng va duy tri théng tin vé dia phuong
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Théng tin can bao gom:

e Théng tin cu thé vé dan vi

e Caclua chon vé van chuyén & dia phuang

e Caccanh quan du lich & dia phuong

o Cacsuykién & dia phuong

e (CAac co sd tién nghi chung cho khach tham quan, bao gébm dia chi mua sam, ddi ngoai t&, buu dién, ngan

hang va dich vu khan cap
e Chitiét vé diém mua sam, chg
» Nhahang, quan ca phé va cac dia diém &n uéng khac
o CActién nghi va dich vu khac, nhu hiéu cat toc, nha khoa, cac daily It hanh
o Cacnha hatva dia diém giai tri
e Caccosdthé thao
e Cac chuong trinh du lich, cac nogi di da ngoai & dia phuong va cac chuyén di
e Cactuyéndu lich
+  Diéu kién thoi tiét
2. Ngudn théng tin vé dia phuong cé thé la:
e Tap gap quang cao
e Thaigian biéu

e Huéng dan vién dia phuong
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

Thu vién va Qy ban & dia phuong
Ngudi dan dia phuong

Thong tin vé cong ty

Sach chi dan vé budng nghi

Ban do

Mang théng tin

3. Co hdi cdp nhdt kién thuc dia phuong cé thé la:

Tro chuyén, Idng nghe khach hang va déng nghiép
Tham gia vao cac chuong trinh kh3o sét dia phuong
Di tham trung tdm théng tin cla dia phuong

Trurc ti€p quan sat/ kham pha

Xem v tuyén, phim va video

Nghe dai phat thanh

Poc bao dia phuong

HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:

1.
2.

DPanh gia it nhat mét co s dir liéu thong tin vé dia phuong dugc xay dung

DPanh gia it nhat mét bao cao vé kién thirc vé dia phuong dugc cap nhat

PHUONG PHAP PANH GIA

Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:

Dé an nghién ctru thoéng tin vé dia phuong

Quan sat truc ti€p hoc vién str dung kién thirc vé dia phuong dé tra 131 cac cau hoi cla khach hang
Ki€m tra van dap va/ hodc viét dé danh gia kién thirc va ngudn théng tin vé dia phuong

Boéng vai cung cap thong tin cho nhirng loai khach hang khac nhau

Xem xét bd bang ching va bao cao cla bén thir ba tai noi lam viéc vé viéc thuc hién cda hoc vién tai noi lam
viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhéan vién dai ly I&r hanh, Nhan vién diéu hanh du lich, Nhan vién tu van du lich, Nhan vién thong tin du lich, Cac
nhan vién trg ly hoac Phé bd phan.

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTA.CL2.11
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

TOS3.5. TEN PON VI NANG LUC: XU LY CAC VAN PE VE VAN CHUYEN
MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay mé ta cac nang luc can thiét dé xur ly cac van dé vé van chuyén trong diéu hanh chuong
trinh du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xac dinh cac nha cung cap dich vu van chuyén

P1.  Xac dinh cac nha cung cap dich vu van chuyén dugc don vi st dung

P2.  Xac dinh cac dich vu van chuyén dugc mua tlr cac nha cung cap

P3.  Xacdinh cac yéu cau diéu hanh lién quan dén viéc lira chon va str dung cac nha cung cap dich vu van chuyén
E2. Xac nhan thong tin vé khach hang va yéu cau vé chuyén di

P4.  Nhéan va/ hodc xac nhan théng tin chi tiét vé khach hang

P5.  Xac nhan viéc sap xép hién tai lién quan dén chuong trinh

P6.  Xac dinh va xac nhan nhu cau va sé thich cla khach hang

P7.  Xac dinh thdi han choét cda viéc dat dich vu

E3. Thuc hién cac yéu cau clia chuong trinh

P8.  Lua chon cong ty van chuyén va nha cung cap dich vu dap &rng yéu cau da dugc xac dinh cta khach hang

P9.  Xay dung du thdo lich trinh c6 tinh gid phu hgp vai cac yéu cau diéu hanh clia don vj va yéu cau da dugc xac
dinh cda khach hang

P10. Pat dugc thoa thudn va dy quyén cla khach hang dé tién hanh viéc dat cho

P11. Datché cho lich trinh da thda thuén vdi cac céng ty van chuyén va cac nha cung cap dich vu

E4. XU ly h6 so chirng tir cho chuyén di va viéc thanh toan

P12. Chuén bj hd so ching tir cho chuyén di theo yéu cau dé ho trg viéc dat chd da dugc khach hang chap thuan
P13. Thuec hién viéc thanh todn clia khach hang va phat hanh ho so ching tir cho chuyén di

P14. Théng béo cho nha cung cap dich vu nhirng thay d8i theo yéu ciu so véi dit chd ban dau

P15. Thanh toan cho nha cung cdp dich vu theo diéu khodn va diéu kién da dugc thiét 1ap va/ hoac dugc thda
thuan

P16. Cap nhat ho so khach hang

E5. XU ly nhirng van dé vé van chuyén

P17. Xac dinh va danh gia van dé vai khach hang va cac doi tac lién quan
P18. Lua chon gidi phap thich hgp

P19. Theo ddiva bao cdo theo chinh sach va quy trinh clia don vj

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich cach thirc tuan thi chinh sach va quy trinh cdia don vi lién quan dén nhing yéu cau diéu hanh hanh
trong viéc xay dung lich trinh, tinh gia, thuc hién thanh toan, xuat vé va hoan chinh ho so ching tir va ghi
chép

K2. M0 ta cach thirc s&r dung cac ky thuat nghién clru co ban

K3.  Liét ké va gidi thich cac thanh phan trong cau trdc lich trinh du lich

K4.  Liét ké va giai thich nguyén tac xuat vé pht hgp véi nhu cau clia don vi

K5.  Gidi thich cach xac dinh, ti€p can va ap dung cac ngudn lién quan dén I hanh

K6.  Gidithich cach thirc xac dinh va dién gidi ma s6 clia cac hang van chuyén va cac ma sé khac trong Itr hanh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
K7.  Liétké, md ta cac quy dinh va yéu cau cla cac hdng van chuyén va cac nha cung cdp dich vy
K8.  Gidithich cach &p dung cac nguyén tic clia hé théng dat chd, quy trinh va bao cdo riéng cia nganh du lich
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc nha cung cdp dich vu c6 thé lién quan dén:
e Cacnha cung cap dich vy van chuyén trong va ngoai don vi
e Cacnha cung cap dich vy van chuyén trong nudc va qudc té
e Téncbngty
e Cacthoéng tin chitiét dé lién hé, bao gbm s6 dién thoai, fax, hdm thu dién tir va dia diém cda van phong

e Tén cla cac nhan vién chd chét/ cdc mai lién hé trong quan hé cdng viéc véi cac nha cung cap dich vu bao
gom vj tri cong tac va linh vuc chuyén mén

2. Théng tin chi tiét vé khdch hanglién quan dén:

e Hotén
e Tubi
e Giditinh

e Tbn giao

e Sdthich clia khach

e Dija chingilam viéc va/ hodc nha riéng bao gom cad ma s buu cuc va dudng pho
e Dia chithanh toan va chuyén tai liéu ching tir

e Chitiétlién hé

e Chitiétveé daily, néu ap dung

e Thoigian c6 thé va/ hoac khéng thé gap, lién hé véi khach hang

e Thai diém ua thich cho viéc lién hé trong ngay

e Cac nhom lién két hoac khach hang clia cac co quan khac la thanh vién hodc lién quan dén muc dich xac
dinh cach doi x&r phu hgp va/ hodc mic d6 giam gia tuong Ung

e Théng tin vé khach hang trudc kia bao gbm théng tin trong hé théng dir liéu va hé théng quan ly khach
hang

3. Nhing viéc thu xép hién tai c6 thé bao gom:
e Dt liéu gitr chd hién tai
e San pham va/ hoac dich vu da ban hodc da xac nhan la mét phan trong chuong trinh hién co
e X&c dinh cac ddt chd da dugc xac nhan va gilr cho khach hang lién quan dén chuang trinh hién c6
e Xacnhan cho khach hang gia dich vu va san phdm
e Hoan tat nhirng van dé con ton tai va cac van dé vé tai chinh vdi khach hang.

4. Nhu cdu va sé thich cda khdch hang c6 thé lién quan dén:

. San pham tron goi

o Chuong trinh dugc thiét ké riéng cho ca nhan khach

o Han ché vé ngan sach

o Thai gian va d6 dai chuyén di

. S6 lugng khach, bao gom nhirng diéu can luu y déi vai khach doan, gia dinh va ca nhan
. Diém dén

5. Cac hdngvan chuyén va cac nha cung cdp dich vu ua thich, bao gbm nhirng khia canh sau:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

10.

11.

e Phuong thirc van chuyén clia chuyén di bao gbm viéc thué xe, tau va cac lua chon dac thu khac déi voi
nhirng diém tham quan, dat nudc va dia phuong riéng biét

e Tinh gia va tu van trudc cho khach hang

e Viéc sap xép hién tai cho chuyén di d& dugc hoan thanh, bao gdm ca su sap xép do khach hang tu tién hanh
va tirng sap xép do don vj va cac dai ly khac thue hién

Thoi han chét cho viéc ddt ché lién quan dén:

e Chidan cla cac hang van chuyén

e Thaihan théng bao trudc theo yéu cau cla cac hang van chuyén va cac nha cung cép dich vu

e Nhu cau clia khach hang

e M&i quan hé gitra gia va thoi han dat ché trudc

Lich trinh dy thdo dd duoc tinh gid lién quan dén:

e Ténva s6 lugng du khach va/ hoac hanh khach, bao gom ca s6 lugng ngudi I6n va tré em, néu cé

Ngay thang khdi hanh va thi gian téi diém dén

Tén hang van chuyén va nhan biét phuong an lua chon, bao gdm ca lua chon ché ngbi, néu cé

Thai gian dén va di

e Tién vé, cac loai thué va phi, bao gobm tong s6 theo cach tinh toan co ban va phu thu
e Tién dat coc va/ hoac tra toan bd theo yéu cau, néu c6 ap dung

e Xac dinh thai gian va chuyén bay chuyén tiép, néu c6

Yéu cau vé diéu hanh lién quan dén:

e Chidan cda hang van chuyén va cong ty cung cap dich vu

e Yéu cau diéu chinh

e Yéu cau clta donvi

Viéc cdp ho so chimg tir ciia chuyén di sé phu thudc vao dang ddt chd ciing nhu yéu cau cda don vi, cda hdng vén
chuyén va nha cung cdp dich vu va c6 thé bao gom:

e Viéc cap tai liéu ching tir cho khach hang va hanh khach

e Cung cap hod so chirng tir cho phong ké toan

e Luutrlr ban sao tai liéu chirng tlr trong ho sag khach hang

e Cungcap hod so chirng tir cho hang van chuyén va nha cung cap dich vu

e Cung cdp hd sa chirng tir cho nhan vién diéu hanh, bao gom trudng doan, huéng dan vién va lai xe
e Cung cap hd so chirng tur cho cac co quan quan ly va co quan nha nudc lién quan, néu co

Thanh todn cho nha cung cdp dich vu cé thé bao gém:

e Hach toan sé tién da thanh toan

e Yéu cau phong ké toan thanh todn hodc tu thanh toan phu hgp vai cach thirc thanh toan dugc yéu cau hodc
da dugc duyét

e PAam bdo thdi han thanh toan
e Hoan chinh ho so chirng tir lién quan
e B& sung nhirg luu y thich hgp vao hé so khach hang va cap nhat ghi chép theo yéu cau
e Tinh todn hé s6 hoa hong gianh cho don vi
Ghi chép ndi bd c6 thé bao gom:

e HO6sokhach hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
e Hobadon
e  Gidy bién nhan
e Cactruong dir liéu va man hinh thong tin trén hé thong vi tinh
e BG& sungxac nhan va cac tra 1&i khac tir phia cac nha cung cap dich vu
e BG& sung nhirng trao d6i tir phia khach hang
e Dua cac tai lieu va ghi chép lién quan dén viéc thay déi va diéu chinh vao yéu cau/ dat chd ban dau
e Cap nhat tinh trang tai chinh trong hoé so khach hang
e Nhan, xr ly va ghi chép cac khoadn thanh toan
HU'GNG DAN PANH GIA
DPanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:
1. Danh gia it nhat hai chuong trinh dugc thuc hién
2. Dbanh gia it nhat hai ho so khach hang dugc hoan thanh
PHUONG PHAP DANH GIA
Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:
e  Truc ti€p quan sat hoc vién thuc hién cong viéc
e B tailiéu lién quan dén chuyén di va cac bao cdo céng viéc ndi bd
e Trudng hgp nghién clru dién hinh
e Baitadp mo phdng
e Kiém travan dap va/ hoac viét
e B&o cdo cla bén thir ba do gidm sat vién hodc khach hang thuc hién
e Duanva cbng viéc dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dai ly I hanh, Nhan vién diéu hanh du lich, Nhan vién tu van du lich, Nhan vién théng tin du lich, Cac
nhan vién trg ly hodc Phé bd phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D2.TTA.CL2.04;08
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T0OS3.6. TEN PON VI NANG LUC: TiM KIEM NGUON VA THIET KE SAN PHAM, DICH
VU DU LICH TRON GOl

MO TA CHUNG

Pon vj ndng luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé tim kiém nguén va thiét ké cac san pham va dich vu du

lich tron goi nham dap (ng nhu cau cda nhirng thj trudng va khach hang cu thé. Don vi nang luc nay doi hoi kha
nang sang tao, thiét k& va tinh toan chi phi cac san pham tron géi, bao gbm cac chuong trinh phirc tap hoadc cac san
pham, dich vu pham vi réng.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xac dinh ngudn vé cac hgp phan san pham va dich vu

P1.
P2.
P3.

P4.

P5.

Pé.
P7.

Xac dinh muc tiéu ctia sdn pham qua viéc trao ddi vdi dong nghiép va khach hang phu hop
Nhan biét va xac dinh s& thich vé san pham va diém dén, yéu cau clia khach hang hodac thi trudng sé phuc vy

Xac dinh va nghién clru cac diém tham quan tiém ndng, cac sdn phdm va dich vu hgp phan théng qua viéc st
dung cac phuong phap thich hop

DPanh gia cac chi tiét vé diém dén va sadn pham lién quan dén thi trudng hodc muirc dd phu hop ddi véi khach
hang bao gdm gia ca, khd nang sén c6 va kha nang ti€p can, dac diém va lgi ich, san phdm hai hoa vai s&
thich, yéu cau va tiém nang lgi nhuén

DPanh gia do tin cay vé chat lugng clia cong ty ITr hanh, san phdm va dich vu dugc thiét ké tron géi cdia don vj
Lua chon cac diém dén, san pham va dich vu dua trén nhirng nghién clru da thuc hién

Lua chon cac nha cung cdp dich vu phu hgp va cac nha cung ing dia phuong cho cac san pham tron goi va
dich vu dugc xay dung

E2. Thiét ké tron géi cac san pham va dich vu

P8.
Po.

P10.

P11.

P12.

P13.

P14.
P15.

Phat trién san phdm hay chuong trinh tron goi dé dap irng nhu cau cla cac thj trudng va khach hang cu thé
K&t hgp va tich hgp cac thanh phan cla chuong trinh dé tao ra gia tri va sirc mua t6i da trong gidi han chi
dinh

Tién hanh théda thuén véi cdc nha cung cap dich vu theo yéu cau vé mdrc Igi nhuan va nhirng yéu cau khac cla
don vi va xac nhan bang van ban theo quy trinh cda don vi

Tinh gid chuong trinh d€ ddm bao Igi nhuan bang cach s&r dung cdng nghé phu hgp dé tinh toan cac yéu té tai
chinh cha yéu

Bién soan thanh tai liéu mot cach ré rang san pham hodc chuong trinh va ciu trdc gia, bao gbm tét ca nhirng
chi tiét vé dich vu bao gém hay khéng bao gom dich vu cdng thém va trinh bay cho dong nghiép hoac khach
hang

Xem xét va diéu chinh sdn phdm hoac chuong trinh va cau tric gia theo y kién phan hoéi tir ddong nghiép va
khach hang

Ki€ém tra va dua vao nhirng yéu cau phap ly

Trinh bay théng tin chi ti€t cudi cung vé san pham, dich vu hay chuong trinh cho nhitng déng nghiép thich
hop hay khach hang dé théng qua trudc khi hoan chinh moi chi tié€t vé vé diéu hanh hodac tiép thi trong gidi
han thai gian cho phép

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

Mb ta nhitng dac diém cta nganh du lich, bao gém cau tric va cac moéi quan hé, mang ludi nganh du lich va
nguodn thong tin

M6 td mang ludi thong tin hoac tiép thi diém tham quan cda nganh du lich va gia tri cia nd trong cong tac
nghién ckru d6i véi qua trinh thiét k& san pham tron goi

Gidi thich nhitng dac diém cta diém dén va san pham phu hgp véi linh vuc du lich dac tha hoac khach san va
nhitng hop phan dugc dua vao trong chuong trinh hodc sdn pham

Liét ké va mo ta yéu cau va s& thich vé san pham ctia khach hang hoac thi trudng
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K5.

K6.

K7.

K8.

Ko.

K10.

K11.

Gidi thich gia dam phan dugc cla san pham, dich vu dugc cung cap va viéc sap x&p theo hgp ddng vdi cac
nha cung cap dich vu

Liét ké va mo ta nhirng nguyén tac va thanh phan chl yéu trong viéc tinh toan chi phi cho san pham tron goi
phirc hgp va cau truc gia

M6 ta vé mang ludi phan phéi va ti€p thi, dac biét vé nhirng ngudi tham gia vao viéc phan phdi cac san pham
hodc chuong trinh du lich dugc dé xuat

Gidi thich quy trinh tinh hoa héng trong nganh du lich va ty 1& phu hgp déi vdi ting linh vire cu thé va vdi cac
don vi khac nhau trong mang ludi phan phéi

M@ ta thong 1& cGia nganh du lich trong viéc thiét k& san pham tron goi va trinh bay cdu truc gid phu hgp trong
cac [inh vuc khac nhau nhu:

e Nhing lva chon tinh gid khac nhau: vi du gid cho tirng ngudi, gid theo budng, gid theo nhom, gid bao
gbm tat ca dich vy; gia chi bao gom dich vu mat dat

e Cacloaitron géi dac thu cho cac thj trudng hoac khach hang khac nhau

Gidi thich cach thu nhan théng tin chung vé diém dén, co s& sdn phdm tai diém dén va cac yéu cau, sé thich
d6i vai san phdm cua thi trudng hodc clia khach hang

Gidi thich cach danh gia két qua nghién cru va cach thic lam cho san phdm va diém dén phu hgp véi nhu cau
clia tirng thi trudng va khach hang cu thé

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Khdch hang va thj trudng tiéu dung sé phuc vy cé thé bao gém:

Khach du lich ndi dia di du lich trong pham vi Viét Nam
Khach du lich quéc té di du lich trong pham vi Viét Nam (inbound)
Ngudi Viét Nam di du lich nuéc ngoai (outbound)
Khach doan

Khach Ié

Khach du lich thuan tay

Khach du lich cdng vu

Khach di du lich két hgp héi nghi, héi thao

Khach quan tdm dén méi truong tu nhién

Khach quan tam dén cac nhém van hoéa dac biét
Khach tham gia hdi nghi

Khach tham du su kién

Nhém khdch c6 yéu cau ddc biét nhur:

Nhém quan tam vé gido duc
Nhom quan tdm vé thé thao

Khach hoac nhéom khach cé nén tdng van hoa dac biét

Viéc nghién curu c6 thé bao gom:

Nghién ctru tai van phong
Quan hé ca nhan vdi co quan du lich, cdc nha cung cdp hoac hé théng phan phéi san pham

Khdo sat diém dén hodac thang canh

Sén phdm va dich vu duoc thiét ké tron géi cé thé bao gom:

Luu tru
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e Van chuyén nhu van chuyén hang khéng, dudng sat, xe buyt va dudng bién
e Thué xe tu lai
e Vévao clra cac di€ém tham quan, bao tang, sy kién va trién 1am
e Thuc phdm, d6 uéng va cung cap dich vu yén tiéc
o Giditri
e Chuang trinh du lich
e Dulich tau bién
e Tién nghi hdi nghi
e Dich vu hudng dan du lich
e (Cachoatdong
e Am thuc
e Cac buéi Ié (functions)
¢ Nhirng vat phdm dac biét lién quan dén thuong hiéu khach hang
e Thué dia diém t8 chirc
e Dich vy ngudi dan chuong trinh
e Dichvu lién quan dén thiét bi nghe nhin
e Thiét bj danh cho sy kién, hdi nghi
e Nhirng vat dung co thé tiéu thu tai cac su kién dac biét

5. Hdnh gid dé tin cdy vé chdt lugng cta céng ty diéu hanh du lich, cdc sGn phdm va dich vu cda ho dugc thiét ké tron goéi
c6 thé bao gbm:

e Nghia vu va trach nhiém cong cong vé chinh sach va quy trinh chdm séc khach

e Ghichép vé antoan

e Ghichép vé su hailong va dich vu khach hang

e D4 tin cdy cla cac cong ty dieu hanh du lich khac trong viéc cung cap san pham, dich vu @3 cam két
e DO tin cdy clia cac cong ty diéu hanh du lich khac trong viéc tuan tha luat phap

6. Tin nhiém trong viéc bdo vé méi truong va céng dong dan cu dia phuong cua cdc céng ty diéu hanh du lich cung cdp
sGn phdm du lich tai cdc khu vuc méi trudng nhay cém nhur:

e Viéc ho tuan thl phéap luat, gidy phép hoac cac yéu cau lién quan dén bao vé méi trudng va cong déng dan
cu dia phuong

e DO tin cdy trong viéc ddm bdo tinh bén vitng clia méi trudng thién nhién va van hda bang cac thuc hanh cé
tac déng t6i thi€u dé€n maéi trudng

7. Yéu cu cua thj truong va khdch hang cu thé c6 thé bao gom:
e Ngansach

e S@thich va yéu cau vé san pham va dich vu

Han ché vé thai gian
e Nhirng van dé vé van hoa
e Tham gia vao chuong trinh du lich, thé thao hoac su kién |6n hon

8. Tinh gid chuong trinh d€ ddm bdo c6 loi nhudn bang cdch st dung cdc cong nghé phi hop phdi tinh dén cdc yéu té tai
chinh quan trong, bao gém:

e Chi phithuc té cla tit ca hgp phan cda san pham hoac dich vu

67 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém véi M6i trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - Bd Van hoa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

Tat ca cac khodn tién hoa hong hoac co cau céng lgi nhuan dugc ap dung déi véi tirng don vi tham gia
Vao mang ludi phan phéi san pham

Ty 1€ lgi nhudn mong mudn d6i v&i cac san pham va dich vy tron goéi

Ap dung cach céng lgi nhuan thich hgp dé dat dugc gia ban o Igi nhuan

Bat ky cac khodn thué, phi hoac phu thu nao

Bat ky tac dong nao cua ty gia

9. Phi ddc biét va cdc phu thu khdc c6 thé bao gém:

Phi dich vu

Phi chuyén khoan

Phi xay dung chuong trinh

Phi thd tuc lam ho chiéu va visa

Phi d&i vé thudng trong cac chuang trinh khach hang trung thanh (vi du chuong trinh khach bay thuéng
Xuyén)

Phi dat san phdm

Phi thay d8i dich vu

Phi hdy dich vy

Phi xac nhan lai dich vu

Phi chuyén phat

Phi thanh toan thé tin dung

Phi lién lac

10. Nhitng van dé phdp ly cé thé bao gom:

Du lich tinh duc tré em va lao déng tré em
Nhirng yéu cau bao hi€ém bat budc va trach nhiém cham soc khach hang

Bao vé moi trudng (cd thé bao gbm yéu cau gidy phép vé méi trudng, chirng nhan va thuc hanh gidm thiéu
tac ddng Ién moi trudng)

Bao vé cong dong dan cu dia phuong (co thé bao gdm quyén sd hiru dat dai, yéu cau tiép can va quan ly)

Bao vé khach hang (c6 thé bao gdbm yéu cau hoan tra tién phu hgp vdéi cac dieu khoan va diéu kién cta don
vi kinh doanh du lich trong viéc tinh gia va phi hiy dich vu)

Dich vu ¢6 trach nhiém déi véi d6 uéng cé con

An toan thuc phdm

HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:

1.
2.
3.

DPanh gia it nhat mot trong s6 nhirng hgp phan clia sdn pham hodc dich vu
DPanh gia it nhat hai san pham, dich vu tron goéi

Panh gia it nhat mot ban tinh gia san pham tron goi

PHUONG PHAP PANH GIA

Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:

Xem xét bang tinh gia sdn pham hoan chinh va cu tric gia ddi vai chuong trinh hoac san pham tron goi cu
thé
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e S dung trudng hop nghién ciru dién hinh dé danh gia kha nang clia hoc vién trong viéc nghién ctru, dap
(ng nhu cau cda khach hang va thj trudng véi nhirng s& thich va yéu cau vé san pham khac nhau

e Kiém tra van dap va/ hodc viét hoac phdng van dé kiém tra kién thirc vé cg cau cla nganh du lich, méi quan
hé trong nganh, mang ludi phan phai, co cdu cdng Igi nhuan va tién hoa héng va nhirng yéu cau vé phap ly
khac

e Xem xét bang ching va bao cdo clia bén th ba tai noi lam viéc vé viéc thurc hién céng viéc cda hoc vién
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién diéu hanh, Nhan vién dai ly I1&r hanh, Nhan vién tu van du lich, Nhan vién thong tin du lich, Cac nhan vién
trg ly hodac Phé b phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D2.TTA.CL2.19
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T0S3.7. TEN PON VI NANG LUC: TIM NGUON, CUNG CAP THONG TIN VA TU VAN
VE DIEM PEN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mé ta cac nang luc can thiét dé xac dinh ngudn va cung cép thong tin, tu van vé diém
tham quan, bao gom nhirng thong tin chung vé san pham nhu cac loai va dang san phdm ma diém dén c6 thé cung
cdp. Pon vi ndng luc nay doi hdi kha nang xac dinh cac ngudn théng tin phu hgp va nghién ciru diém dén nham phat
trién, cap nhat va duy tri cg s& kién thirc chung vé diém dén lién quan dén cac Iinh vuc trong nganh du lich va vai trd
cla nghé nghiép.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Phat trién kién thirc vé diém dén
P1.  Xac dinh va ti€p cin cac ngudn théng tin vai cac thong tin hién hanh va chinh xac vé diém dén

P2.  Ti€p nhan thoéng tin cht y&u vé van hoa va cac dac diém c6 lién quan cta diém dén va cac loai san phdm du
lich chung cé sdn

P3.  Ti€p nhan cac théng tin chl yéu vé dac diém dia ly, an toan va sirc khde hién tai clia diém dén

P4.  Xac dinh va ti€p nhan théng tin chung vé san pham du lich khac nhau c6 sdn dé dap irng nhu cau clia khach
P5.  Ghichép va luu trir thong tin vé diém dén dé sir dung sau nay theo hé théng clia don vi

E2. Cdp nhat théng tin vé diém dén

P6. S dung cac nghién ctru chinh thic va khéng chinh thirc dé cap nhat kién thirc vé san phadm chung va vé diém
dén

P7.  Tim ki€m phan hoi tir phia khach hang va déng nghiép vé kinh nghiém d&i voi diém dén va cung cap ching
cho cac don vi khac, néu thay phu hgp

P8.  Chia sé thong tin dugc cdp nhat cho cac déng nghiép theo quy trinh clia don v

E3. Cung cdp théng tin va tw van vé diém dén

P9.  Xac dinh chinh xac nhirng nhu cau vé thong tin va tu van cy thé ma khach hang can

P10. Cung cadp théng tin hién tai, chinh xac vé san phdm chung va vé diém dén va tu van dung Itc theo quy trinh
clia don vi

P11. Chidan cho khach nhitng ngudn théng tin hién tai vé strc khde va an toan
P12. Dam bao pham vi va chiéu sau cla thong tin phu hgp véi nhu cau khach hang
P13. Trinh bay théng tin va tu van theo hinh thirc va cau tric phu hgp
YEU CAU KIEN THU'C
K1.  Liét ké va mo ta hé théng théng tin clla nganh du lich va cach thirc khach hang tim kiém thong tin
K2.  Xac dinh va md ta cdu tric va cac dang trinh bay théng tin bao gém cac dang théng tin s& chuyén cho nhing
ngudi c6 nhu cau dac biét (nhu trinh bay thong tin dudi dang in khé |16n, ¢& chi to hodc cung cdp thong tin
dién t)
K3.  Liét k& va mo ta cac ngudn théng tin vé cac van dé sirc khde va an toan hién hanh déi vai diém dén, bao gbm
ca thong tin vé thoi tiét
K4.  Gidi thich cach thirc cap nhat kién thirc trong nganh du lich
K5.  Xac dinh ki€n thirc vé diém dén phu hgp véi linh vuc hoac nai lam viéc cu thé
K6.  Xac dinh d8i véi méi diém dén:
e Thong tin chd yéu vé dac diém dia ly cda diém dén, bao gébm vi tri, khi hdu va cac yéu t6 vé mua cla diém
dén va khu vuc, cac dac diém chd yéu vé dia ly cha diém dén va khu vuc
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e Thong tin chinh vé dac diém van héa va cac vdn dé lién quan khac cta diém dén, bao gbm cac thanh pho
chinh, céc thi xa, cac vung du lich va cac quan huyén; cac diém du lich nhan tao hdp dan chinh; cac dau méi
va hé théng giao théng chd yéu tai diém dén va khu vuc; kién thirc co ban nhét

e vékhia canh lich s va van héa cla cong dong cu déan dia phuong, bao gom ca su giao thoa vé van héa

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Cdc ngubn théng tin vé diém dén cd thé bao gém:

e Thu vién vé san phdm va diém tham quan

e Mangthdng tin quoc té va mang ndi bo

e Héth6ng thdng tin cla co quan quan ly

e Héthong thong tin tir cdc van phong du lich dia phuong

Nhiing théng tin chinh vé van héa va cdc ddc diém lién quan khdc cda diém dén c6 thé bao gom:
e Cacthanh pho chinh, cac thj x3, cac vung du lich, quan huyén va cac vung ngoai 6

e Cac diém du lich nhan tao

e Cac dau méiva hé théng giao thong ndi ving va bén trong diém dén

e Lichslr

e Kinh té dia phuong

e Tap quan dia phuong

e Cac dac diém riéng clia dia phuong

e (Cacyéutovanhoa

e Cacdac diém riéng clia cOng dong cu dan ban dia

e (Cac cosdtién nghi & dia phuong nhu ngan hang va thong tin vé tién nghi céng cong

e (Cac cosdtién nghi cho khach hang c6 nhu cau dac biét

Nhiing théng tin chinh vé ddc diém dja ly can bao gém:

e Vitricda diém dén va khu vuc trong dé c6 diém dén

e Cacyéu td vé mua va khi hau cha diém dén va khu vuc

e Cacdac diém dia ly chinh cda diém dén va khu vuc

Théng tin chd yéu vé ddc diém sirc khde va an toan hién tai ¢ thé la:

e Moiruiro vé strc khde hién tai, bao gdbm ca dich bénh va su phé hoai clia cén trung, thi vat
e Nguy ca khiing b6 hodc nhirng hanh déng hién tai

e Thién tai hay nguy co thai tiét xdu nhu hda hoan va bao lut

Théng tin chung vé cdc sén phdm du lich khdc nhau:

e C6thé bao gbm: cac loai sdn pham cé san tai cac diém dén, tinh mua vu cla dia diém noi cé san pham

e CO6thé tim thdy & trong: cac tap gap, tap gap dién tlr; cac bd tai liéu ban hang; cac b tai liéu thong tin cla
nha cung cap dich vy, cac tai liéu vé san pham va t& roi quang céo

Luu trif thdng tin vé diém dén cé thé bao gom:

e Héthéng tham khdo dang thé

Cac hé s, ghi chép vé cac diém dén dac biét

e Cacho so, ghi chép vé tuyén hoac dia diém du lich cu thé

Cac hé so, ghi chép vé cac loai doan khach cu thé

Hé thong di liéu thong tin dugc vi tinh hda
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
HU'GNG DAN PANH GIA
DPanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:

1. Xay dung it nhat moét ndi dung kién thirc vé diém dén

2. DPanh gia it nhat hai bao cao cap nhat vé kién thirc diém dén

3. DPanh gia it nhat mot bai gidi thiéu dugc st dung dé cung cap thong tin va tu van vé diém dén
PHU'ONG PHAP PANH GIA
Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:

e Tructi€p quan sat hoc vién tim ki€m thdéng tin hién hanh va tu van cho khach hang

e Danh gia cac hoat ddng phéi hgp da dugc hoc vién thuc hién nhu tim ki€m théng tin vé diém dén, ban san
pham, cung cdp bang tinh gia va phat hanh tai liéu

e SUrdung trudng hgp nghién cru dién hinh va cac hoat ddng xUr ly tinh huéng dé€ danh gia kha nang dap ang
cac loai khach hang khac nhau

e Cac hoat ddng nghién clru diém dén vdi cac kich ban khach hang khac nhau
e Kiém tra van dap, viét hodc phong van dé kiém tra kién thirc vé ngudn thong tin va cac théng tin co ban vé
diém dén
e Xem xét bd bang chirng va bao cdo cla bén thir ba vé viéc thuc hién cong viéc cla hoc vién tai noi lam viéc
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dai ly I hanh, Nhan vién diéu hanh du lich, Nhan vién tu van du lich, Nhan vién thdéng tin du lich, Cac
nhan vién trg ly hoac Phé bd phan

SO THAM CHIEU VOI TIEUCHUAN ASEAN
D2.TTA.CL2.20
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

T0OS3.8. TEN PON VI NANG LU'C: PIEU HANH CHUONG TRINH DU LICH & NHONG
VUNG XA XOI HEO LANH

MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay mé ta cac nang luc can thiét dé diéu hanh cac chuang trinh du lich & nhirng ving xa x0i
héo lanh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. St dung k§ nang sinh tén co ban
P1.  Doc ban d6 va st dung chinh xac thiét bi dinh hudng dé tim diém dén va dinh hudng dudng vé

P2.  Chia sé kién thirc dia phuong véi khach hang dé nang cao kinh nghiém téng thé vé chuyén di va tan dung su
trg gilip cla ho khi can

P3.  Ap dung ky thuat sinh tdn co band vung xa x6i héo lanh trong cac trudng hgp khan cdp dé tim ngudn nudc,
thdrc an, noi trd ngu va phat tin hiéu trg gitp, cap ctu

E2. Van hanh thiét bj thong tin lién lac & vuing xa xdi héo lanh
P4.  Diéu chinh tan s6 va thiét bi dé ddm bao viéc nhan va glri théng tin dugc truyén di mot cach rd rang
P5.  Ti€p nhan va lua chon chinh xac nhirng dia chi lién lac d€ ti€én hanh lién lac ra bén ngoai

P6.  Van hanh chinh xac thiét bj lién lac tai thai diém thich hgp dé thiét 1ap lién lac va phu hop véi quy trinh/yéu
cau an toan clia don vi

P7.  Ti€p &m va nhan tin truyén véi &m lugng va &m diéu thich hgp va sir dung bang chir cai nglt &m/tin hiéu goi
cla radio d€ ngudi bén kia nghe ré va hiéu dugc thong diép

P8.  Trd loi ngudi goi mét cach thich hgp, thuc hién cac hanh déng hodc cung cap thong tin theo yéu cau va xac
nhan rang nhirng yéu cau nay da dugc xir ly

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich cach th&rc nhan va lua chon dia chi lién lac chudn xac € ti€én hanh lién lac ra bén ngoai
K2.  Gidi thich cach ap dung ky thuat ton tai/ky ndng sinh tén noi hoang da & nhirng vling xa xéi héo lanh
K3. MO ta cach thirc danh gia va phan ¢ng hiéu qua véi nhitng trudng hgp khan cép co thé xay ra

K4.  Gidi thich cach thirc tich hgp k§ nang x& ly tinh huéng chung véi k§ ndng chuyén mon can thiét cho viéc diéu
hanh du lich tai khu vuc xa x6i héo lanh

K5.  Gidi thich tdm quan trong cla viéc tra |oi ngudi goi, hanh ddng hodc cung cdp thong tin theo yéu cau va xac
nhan rang nhirng yéu cau nay da dugc xr ly

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Chuong trinh du lich tai noi héo Idnh c6 thé bao gém:
e Chuong trinh di bd
e Chuong trinh di bang 6 td 2 cau
e Chuong trinh du lich dudng bién, bang thuyén
e Chuong trinh di bang may bay
e Chuong trinh cau ca
e Cacloai chuong trinh lién quan dén nhirng hoat dong mao hiém hoac giai tri
e Moi hoat dong ngoai troi
2. Tinh trang nguy hiém va rdi ro c6 thé bao gém :
e Tinhtrang can so ctru

e Kiét strc do qua nong va bi say nadng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

Tang than nhiét

Bi nga

Tau xe bj tai nan va quyét

Nh{rng vét can hoac vét dét nguy hiém

Tinh trang say d6 cao

HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:

1.

DPanh gid it nhat moét bang chirng van ban vé cong tac diéu hanh hodc hoat dong (that sy hoac mé phéng)
tai khu vuc xa xoi héo lanh lién quan dén viéc t6 chirc su kién, dich vu luu trd va chuong trinh du lich

Trinh bay mot tir hé théng phan hoi dang dugc cac cong ty diéu hanh du lich &p dung nham dap ang sy hai
long clia khach déi véi chuong trinh du lich & khu vure xa x6i héo lanh

Thuc hién chuong trinh du lich véi cac chirng c&r dugc ghi chép vé sy tuong tac véi khach hang trong viéc
xay dung chuong trinh du lich tai khu vurc xa x6i héo lanh

PHUONG PHAP PANH GIA

Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:

Truc tiép quan sat hoc vién st dung ki thuat ton tai/ k¥ nang sinh ton tai noi hoang da
Truc ti€p quan sat hoc vién thuc hién viéc nhan va chuyén ti€p thong tin

Xem xét k& hoach diéu hanh va danh muc nhirng viéc can kiém tra do hoc vién chudn bi va/ hodc da hoan
thanh

Xem xét bao cao sau chuyén di do hoc vién thuc hién

Ki€ém tra van dap va/ hodc viét hoac phdong van dé ki€m tra kién thirc vé nhirng van dé an toan, strc khde va
nhirng k§ nang sinh tén noi hoang da

Xem xét b chirng clr va bao cao clia bén thr ba vé viéc hoc vién thurc hién cong viéc tai noi lam viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhéan vién dai ly It hanh, Nhan vién diéu hanh du lich, Nhan vién tu van du lich, Nhan vién thong tin du lich, Cac
nhan vién trg ly hodc Phé bd phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D2.T7T0.CL4.15
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

T0S3.9. TEN PON VI NANG LU'C: DUY TRi CO S& DU LIEU SAN PHAM DU LICH VA
SAN PHAM LU HANH
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mé ta cac nang luc can thiét dé duy tri co s& dir liéu sdn pham du lich va san pham It
hanh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xac dinh ngudn va dién gidi sdn pham, théng tin cho co s& dir liéu

P1.  Xac dinh thdng tin c6 thé dua vao co s& dir liéu san phdm

P2.  Yéu cau cac don vj kinh doanh cung c&p thong tin san phdm dugc yéu cau

P3.  Dién gidi théng tin sdn phdm nhan dugc tir cac don vj kinh doanh

P4,  Xem xét va danh gia théng tin sdn pham

P5.  Ti€p nhan nhirmng thong tin b sung vé san pham, néu can

E2. Nhap thdng tin san pham vao hé théng co s& dir liéu

P6. Nap dirliéu vao hé théng co s& dit liéu thong tin sdn phdm theo ddng chinh sach va quy trinh cda don vj
P7.  Danh gid mlc dd hoan chinh, dé chinh xac va cap nhat cla théng tin dugc nhap vao co s& di liéu sadn pham
E3. Cdp nhat co s& dir liéu sdn pham

P8.  Giam sat ca s& dir liéu san pham

P9.  Yéu cauvitribd sung

P10. G& bd thong tin khoi hé théng ca s& dit liéu san pham

P11. Nhap thong tin cap nhat va nhirng thay ddi khac vé théng tin sdn pham khi nhan dugc

E4. Cung cap thong tin vé co s& dir liéu

P12. Xac dinh nhitng ngudi trong don vi c6 thé dugc nhan tu van théng tin vé cg s& dit liéu san pham
P13. Xac dinh tan sudt tu van thong tin vé ca s& di liéu san pham

P14. Chuan biva phan phat bdo cdo va théng tin vé san phadm cho ngudi trong don vi

P15. Trg gilp cho nhitng ngudi trong don vi

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Liét ké va gidi thich chinh sach va quy trinh cia don vi lién quan dén viéc tim ngudn va duy tri thong tin san
pham ca trong ndi bd va bén ngoai

K2. MO ta vai trd cla co s& dir liéu san pham trong nganh du lich

K3.  Liétké cac don vij kinh doanh cé lién quan dén ca s& dit liéu san pham

K4.  Xac dinh cdu tric cla co s& dir liéu sdn phdm

K5.  Liét ké va gidi thich cac loai sdn pham va dich vu du lich chd yéu

K6.  Liét ké va md ta sdn phdm, théng tin sdn pham va cac loai gia cuing su khac nhau trong nganh du lich
K7.  Gidi thich cac thuat ngtr, biét nglr va chir viét tat ciia nganh du lich

K8.  Gidithich cach xay dung va dién gidi bao cdo vé co s& dir liéu san phdm

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Vaitrd ctia co sé dit liéu sén phdm du lich va I&r hanh 6 thé lién quan dén:

e Cung cdp ngudn di liéu thong tin hién hanh va dé dangtruy cdp ma nhan vién c6 thé sir dung trong nd luc
ban hang cia minh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

T6i uu héa khad nang dé nhan vién thuc hién chinh xac céng viéc dat ché va ban hang phi hgp vai yéu cau
da dugc xac dinh cda khach hang

Cho phép nhan vién ti€p nhan mét cach chuyén nghiép nhirng yéu cau vé théng tin clia khach

2. Théng tin vé san phdm c6 thé bao gém:

Viéc di lai bao gdbm hang khéng, tau bién, tau hda, xe 6 t6, xe buyt

Cac diém dén, bao gbm thong tin théng ké va chi tiét vé khi hau thai tiét, tién té va ban do

Cac sach hudng dan du lich, su kién, ngdn ngit, lich s, an toan, théng tin clia chinh pha, mdi gid, van héa
va thdng tin lién lac

Hoat déng du lich va cac diém du lich thién nhién va nhan tao hap dan

Chuong trinh du lich, chuyén di, cac chuyén tham quan du lich

Cac co sd luu tra tir 5 sao dén loai danh cho khach ba 16 va bao gdm nhirng ngay, mua va thoi diém da dugc
gir chd trudc, strc mua téi thiéu, viéc sir dung, nhimg yéu cau vé dat chd va luu trd, néu ¢

Cac dich vy, bao gdm dich vu y té&, dich vu ca nhan, giai tri, thé thao, mua sam

Nhirng yéu cau vé Itr hanh, bao gbm yéu cau lién quan dén nhap canh, ho chiéu, visa, nhing ban théng tin
canh bao va tu van, théng tin vé hai quan

Tai chinh va bao hiém du lich
Phan bé cac loai san pham du lich nhu budng nghi, chd ngbi va vé vao clra

Ty gia, gia va bang gia, bao gobm nhirng chi tiét lién quan dén san pham tron goi, nhirng sdn pham dac biét,
murc chiét khu, gia mua cao diém, gia mua thap diém, mdc thudng, tién hoa héng va gia khach doan

Théng tin chung vé san pham, bao gém théng tin vé dia diém, khu vuc dia phuong va cac co sd tién nghi
Diéu khodn va diéu kién ban, bao gom thong tin chi tiét ap dung cho co s& kinh doanh va cho khach hang/
ngudi mua

D{ liéu ban, bao gobm viéc theo ddi ndi bé vé ban hang va di liéu ban hang cap nhat tir phia nha cung cap
dich vu nhdm ho trg viéc xac dinh nhitng sdn pham da dugc phan b6 con lai cho hoat déng ban hang

3. Yéu cdu vé kinh doanh c6 thé lién quan dén:

Goi dién thoai véi muc dich cdng viéc
Yéu cau tryc ti€p v&i nhan vién ban hang khi t&i van phong
Yéu cau qua thu dién td

DPang ky dé dugc nhan théng tin, thong bao va thong tin cap nhat

4. Dién gidi théng tin sén phdm c6 thé bao gom:

Hi€u rd ngudn, bao gbm viéc dién gidi ma, chir viét tat, tir ghép va thuat nglr cla tirng nha cung cap dich vu
Chuyén déi tién té

Dién giai diéu khodn va diéu kién

Hi€u rd giGi han, cac thanh phan cla san phdm va dich vy, dac biét 1a cac sdn pham tron goéi va cac san
pham gia dac biét

Xac dinh cac loai phi va tién phai tra

St dung gid quoc té phl hgp véi cach tinh déng hoé 24 gis

5. Xem xét va ddnh gid théng tin sén phdm cé thé bao gom:

Panh gia tinh cap nhat cla thong tin dugc cung cap
Xac dinh mirc dé Ung dung cla thong tin

Xac dinh nhirng théng tin md&i can thiét dé b sung vao nhitng thong tin san pham dang c6
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

e Can nhac kha nang ap dung théng tin dap ng nhu cau va doi hdi cia khach hang

e Danh gid d6 trung thuc va chinh xac cda nhirng thong tin do khach hang cung cap

Nhdp théng tin cdp nhdt va nhiing thong tin khdc vé sén phdm c6 thé bao gom:

e BG& sung théng tin mdi nhanh nhét c6 thé dé dam bdo tinh cap nhat cla co s& dit liéu san pham

e Dam bao loai bd va/ hoac thay d6i nhirng tai liéu in &n lién quan, bao gém ca tai liéu quang ba va tai liéu da
in &n do cac nhan vién sr dung trong hoat déng ban hang

e DAam bdo tinh chinh xac cda viéc nhép di liéu

Nhan sy ndi bé c6 thé bao gom:

e Nhan vién lam viéc tai tru s& chinh

Gidm d6c, giam sat vién va chd doanh nghiép

e Nhan vién ban hang, bao gdm nhan vién ngbi & quay, nhan vién ban vé va nhirng nguai c6 lién hé véi khach
hang

e Nhan vién phong thj truong

e Nhan vién phong ké toan, bao gdm ca nhirng ca nhan chiju trach nhiém tinh gia

Tan xudt cung cdp c6 thé lién quan dén:

e Thoi gian biéu da &n dinh dé phd bién thong tin ndi bd, bao gdom ca cac cudc hop théng bao ngén gon cho
nhan vién, biéu thai gian

e Hop nhanvién va hop ban lanh dao

e Tuan thl yéu cau ngay lap tirec, ca trong trudng hgp khéng dugce thdong bao trudce

Bdo cdo c6 thé bao gom:

e Baocaobanhang

e Bdo cdo datdichvu

e Bangso sanh gia clia cac nha cung cap dich vu khac nhau

e Bangso sanh dac diém va lgi ich d6i v&i cac nha cung cadp dich vu va/ hoac cac san pham tron géi khac nhau

e Tylé strdung ddi vdi cac nha cung cap san pham khac nhau, cac sdn pham va/ hodc dich vu riéng 1é

e COngcu quan ly chung dé phat hién va danh gia viéc thuc hién cong viéc lién quan dén béo cdo tai chinh

HUGNG DAN PANH GIA

DBanh gia thuc hién céng viéc phai bao gbm:

1. BPanh gia it nhat mét hoat ddng tim ki€m ngudn va dién gidi sdn pham cho ca s& dit liéu
2. DPanh gia it nhat hai cg s& dit liéu san pham du lich va I& hanh da dugc xay dung

3. DPanh gia it nhat mot co s& dir liéu san phdm du lich va It hanh dugc nang cdp dua trén bdo cao cla hoc
vién hodc bdo cao dé xuat clia giam sat vién

PHUONG PHAP PANH GIA

Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:

e Truc ti€p quan sat hoc vién thuc hién cdng viéc

Trudng hop nghién clru dién hinh

e Baitdp m6 phdng
e Doéngvai

e B0 bdo cdo, ca s& dif liéu cap nhat, tai liéu va ngudn co s& dir liéu dé ho trg cho cac bai kiém tra van dap va
viét
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO' HANH
e B&o cdo cla bén thir ba do gidam sat vién thuc hién
e Duanvacbng viéc dugc giao.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dai ly I hanh, Nhan vién diéu hanh du lich, Nhan vién tu van du lich, Nhan vién thdéng tin du lich, Cac
nhén vién trg ly hoac Phé bd phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D2.TTA.CL2.12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

TOS3.10. TEN PON VI NANG LU'C: VAN HANH HE THONG THONG TIN VA PAT GIU
CHO TRUC TUYEN
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc ndy md ta cac nang luc can thiét dé€ dieéu hanh hé théng théng tin va gitr chd truc tuyén
nham muc dich ti€én hanh gitr chd, xr ly dir liéu clia hé théng, thay ddi viéc dat chd, khéi phuc théng tin dat chd va
chuyén théng tin dat ché tdi ngudi khac trong hé théng.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Van hanh hé théng théng tin va giir ché

P1.  Ti€p can hé théng théng tin va gilr chd truc tuyén

P2.  Traclu thdéng tin c6 trong hé thong

P3.  Kiém tra viéc gilr chd c6 thé dua vao hé thong théng tin va gitr chd bang hé théng vi tinhhay khong
P4.  Kiém tra cic didu khodn va diéu kién

P5.  Ch&p nhan va tao gilt chd trén hé théng thong tin va gilt chd bang hé théng vi tinh

P6.  Khoi phuc viéc gilt chd trén hé théng thong tin va gilt chd bang hé théng vi tinh

P7.  Diéu chinh viéc gilr chd trén hé théng thong tin va gir chd bang hé théng vi tinh

P8.  Inchitiét gilr chd tir hé théng thong tin va gilr chdé bang hé théng vi tinh

P9.  Luuy nhirng ca nhan lién quan vé chi tiét gitr ché (dac biét vé thai han chét cho viéc thanh toan)
E2. Quy trinh théng tin lién lac vé giir chd

P10. Inbdo cdo tir hé théng théng tin va gilr chd bang hé théng vi tinh

P11. Tao rava ti€n hanh lién lac ndi bo str dung hé théng thong tin va gilr chd bang hé théng vi tinh
P12. S dung hé théng théng tin va gilr chd bang hé théng vi tinhd€ dap (g yéu cau tir bén ngoai vé thoéng tin
P13. Taorava tién hanh lién lac doi v&i nhu cau str dung bén ngoai

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Liétké va giai thich pham vj va dac di€ém cla hé théng thong tin va gilt chd bang hé théng vi tinh
K2. M0 ta cac chirc ndng c6 thé dugc thuc hién trén hé théng dat gilt chd bang hé théng vi tinh

K3.  Giaithich titm ndng va han ché clia hé théng théng tin va gitr chd bang hé théng vi tinhdo don vi str dung
K4.  Gidithich lgiich va rao can d6i vdi viéc sir dung hé théng théng tin va gilr chd

K5.  Xac dinh cac don vi kinh doanh cé thé sir dung hé théng théng tin va gilr chd truc tuyén

K6.  Dién gidi man hinh va hién thi trong hé théng théng tin va gitr chd

K7.  Gidi thich cach thirc ti€p can va van dung dir liéu cda hé théng dugc Iva chon

K8. M0 ta cach thirc chdp nhan va x(r ly cac dang gilr chd dugc lua chon

K9.  Gidithich cach tir chdi viéc gilr chd

K10. M® ta cach thirc hily viéc gilt chd da dugc lua chon

K11. Gidi thich cach thic sira d6i mot dat chd hién c6 theo cach thirc dugce chi dinh phi hop vai hé théng va nhimng
han ché dugc ap dat khac

K12. Gidi thich cach khoi phuc viéc dat ché da lua chon khi sir dung cac cach tiép can khac nhau
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Pham vi giit ché bdng hé théng vi tinh:

e  Srdungva tiép can trong toan nganh

e SUrdung chitrong pham vi s& htu cad nhan
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e Cac dai ly ti€n hanh viéc gitr ché vai cac nha cung cdp dich vu It hanh, luu tra va cac dich vu khac trén co s&
tién hoa hong

e Yéu cau thuc hién cung cap dich vu tir phia khach hang, tir cac dai ly va nhitng bd phan khac trong cung
céng ty d6i vdi cac dich vu I hanh, khach san va cac dich vu khac

e Viéc dat chd tlr cac khach hang trong nudc va quéc té, bao gdm ca khach nudc ngoai vao Viét Nam, khach
Viét Nam ra nudc ngoai, khach tu nhan va co quan déi vai cac chuyén tham quan trong ngay, van chuyén,
an udng, khach san, thué xe, du lich dudng bién, vé xem van nghé...

2. Cdc chirc ndng ctia hé théng thong tin va gidr ché:

e Thamvéanva slra dit liéu hién cé

Thuc hién viéc gitr chd, bao gdm gilr chd cho khach doan, khach 1€, khach co quan, khach néi bé, gitr chd
hudng hoa héong

Thay déi yéu cau dat, gitr chd nhu kéo dai hodc thay déi thai gian, thay ddi chuyén bay, s& lugng budng

Xac dinh ch6 tréng va mirc dé san cé hién tai d6i vai cac loai vé, chd ngbi va budng

Ghi chép thong tin chi tiét vé khach hang

Ghi chép théng tin chi tiét vé cac yéu cau dac biét

Lam bao cdo nbi bo va bao cdo cho lanh dao

Tao ho so va thoéng tin vé khach hang

Tao danh sach gtri thu

Xay dung thong tin thj trudng
e Chudn bj bao cao ké toan trong pham vi hep
3. Dién gidi man hinh va hién thj lién quan dén:
e Xac dinh cac bang chon (menus) va bang chon phu (sub-menus)
e Xac dinh cac truong théng tin
e Xac dinh bang chon tha xudng (drop-down menus)
e  Xac dinh trudng ty nhap dir liéu
e Xac dinh nhitrng trudng cé nhiéu su lya chon
e Xac dinh nhitng trudng bat budc
e  Xac dinh gidi han ky tu trong cac trudng théng tin
e  SUrdung bang chon thanh céng cu va nhan phim dé truy cap cac trudng va bang chon
e Phan biét sy khac nhau gitta cdc mirc d6 cho phép va truy cap
e Tao lap, sir dung mat khiu va nhan dang ngudi str dung dé truy cap man hinh va sé liéu
e Slrdung ky thuat riéng ctia hé théng dé di chuyén gilra cac trudng va trén man hinh
4. Viéc truy cp c6 thé bao gom:
e Khdgi dau theo trinh ty va giao thirc
e SUrdung mat khau va tén ngudi sir dung
e Dam bdo su riéng tu va bdo mat
5. Viéc tra ctru théng tin cd thé bao gom:
e Apdung ma truy cap

e Dién gidi va s dung cac |oi nhac trén man hinh dé€ xac dinh théng tin can yéu cau - ¢ thé bao gém nhimng
|6i nhac nhu “Péng y” “Khéng” “Ti€p tuc?” “Dang ky” “Cap nhat” “Stra” “In” (“Yes”, “No”, “Ok”, “Continue?”,
“Apply”, “Update?”, “Edit” and “Print")

o Dién gidi va ap dung nhirng tir viét tat, tlr ghép va cac tly chon

e Srdung cdng cu diéu hudng nhu ndt bam hay phim bam
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10.

Ap dung dinh dang ngay thang ndm chinh xac trong hé théng
Gan két giao thirc hé théng va gidi han kich thudc trudng thong tin
Hoan tat truong thong tin duoc yéu cau

M6 ta trudng théng tin va dudng dan bang chon sén ¢é gilta cdc man hinh

Kiém tra viéc gitr ché cé thé dugc thuc hién hay khéng bao gom:

Truy cap cac trudng ddt chd hién tai bao gdm s6 hiéu chuyén bay, tinh trang budng, k& hoach ban vé
Xac nhan yéu cau dat chd, bao gom sé lugng ngudi, ngay va gid, chd ngdi va nhimng sé thich khac
Ghi nhan nhirng han ché c6 thé dugc ap dung cho viéc ddt chd c6 chiy, bao gbm viéc tra tién thudng

D6 dai dirng chan téi thiéu, loai budng, lua chon chd ngdi va nhitng yéu cau khac nhu uu tién 1én may bay,
giudng cho tré em...

Chdp nhan va tgo giir ché bao gém:

Tiép nhan dat chd cho khach hang mai

Ti€p nhan dat chd cho khach hang hién co

TU ch6i/ gidam dat chd

Nhap dit liéu vao cac truong théng tin tuong ing theo yéu cau clia hé théng dugc don vi sir dung

Tu van cho khach vé nhirng yéu cau dugc hé théng nhac nhd nhu viéc thanh toan, yéu cau thi thuc, yéu cau
vé nhap canh, han ché vé hanh ly

Nhéap théng tin chi tiét vé viéc dat ché theo yéu cau
Nhap thong tin chi tiét can c6 vé khach hang

Xac nhan chi tiét vé gitr chd

Luu lai viéc @5t ché

In ra théng tin vé viéc dit ché

Khéi phuc viéc giit ché bao gom:

Theo ngay

Theo tén khach hang
Theo loai dat ché

Theo s6 hiéu chuyén bay

Theo s6 phong

Stra gidr ché bao gém:

Hay gitr chd, ngay thang, thdi gian, s6 lugng ngudi
B6 sung tré em, b6 tri ché ngdi, cac yéu cau dic biét
Tim kiém céc loai gid khac nhau

Téch gitt chd

Nhap dir liéu vé khodn dat coc da tra, chi tiét héa don va thanh toan, chi tiét vé phiéu xac nhan dich vy va
Xuat vé

Thay d6i lich trinh, tén khach hang

BG6 sung/ hdy san phdm/ hodc dich vu

Cdc dang bdo cdo

B4o cao hoat ddng hang ngay dé theo ddi hoat dong cla tirng nhan vién
Bao cdo vé tién hoa hong
Bao cdo vé phéan khic thj truong

B4o céo phan tich cho thay cac dat ché theo timng loai (nhu don vi chti quan d& Iua chon)
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Tong két cac giao dich
Tong két hang ngay, hang tuan

11. Théng tin lién lac n6i b

Cung cdp thoéng tin, dir liéu va théng ké da dugc lua chon cho nhan vién khac dugc chi dinh cé lién quan
dén hé théng

Cung cdp théng tin cap nhat cla hé théng cho cac bd phan khac trong don vi dé gilp ho I1én k& hoach thay
ddi cdp dod dat chd

DPAam bao chi c6 nhitng théng tin dugc chi dinh mdi c6 sdn va mdi c6 thé dugc truy cap
Dam bao tinh chinh xac va cap nhat cda tai liéu

Yéu cau xac nhan dir liéu da gdri cho ngudi khac

12. Yéu cAu théng tin tir bén ngodi

Cung cdp théng tin cho cac nha cung cdp dich vu va tu van cho ho vé cac dat chd da thuc hién
Tra 101 yéu cau truc tuyén veé tinh gia

Tra 1&i cac cau hdi qua dién thoai hodc truc ti€p lién quan dén viéc gilr chd hién c6

HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:

1.

4.

it nhat mot hoat ddng trén thuc t& hodc md phéng vé kinh doanh su kién, khach san va du lich cé lién quan
tdi nhan va thuc hién dat gir chd

Bang chirng chirng minh viéc sir dung hé théng dat gitr chd hién dang dugc cac céng ty IT hanh, khach san
hoac t6 chirc sy kién sir dung d€ ki€ém soat chirc nang dat gilt chd déi vai viéc cung cdp san phdm va dich vu
ctia ho

Bang chirmng chirng minh vé tai liéu gitr chd thuong mai dugc vi tinh héa hién tai, bao gdm thu xac nhan, héa
don va phiéu bao thanh toan

it nhat ba hd so khach hang ma hoc vién c6 thé tiép xudc va tién hanh gitr chd cho ho

PHUONG PHAP PANH GIA

Phuong phap danh gia phu hgp co thé bao gom:

Quan sat hoc vién thurc hién cdng viéc

Bai tap thuc hanh phan anh viéc ap dung tai noi lam viéc hé théng théng tin va gitr chd truc tuyén cda don
vi chli quan

Ki€m tra van dap va/ hodc bai kiém tra viét
B6 bang chirng cho thay kinh nghiém va nang luc lam viéc trén hé théng gilt chd bang vi tinh dugc chi dinh
Bao cdo cla bén thir ba do gidm sat vién thuc hién

Dy an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dai ly I hanh, Nhan vién diéu hanh du lich, Nhan vién tu van du lich, Nhan vién théng tin du lich, Cac
nhan vién trg ly hoac Pho bd phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTA.CL2.13; D2.TTA.CL2.14; D2.TTA.CL2.15
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T0S3.11. TEN PON VI NANG LUC: BAN CAC DICH VU LU’ HANH THEO YEU CAU
cUA KHACH
MO TA CHUNG

DPon vi nang lyc nay mo ta cac nang luc can thiét dé xac dinh, nghién ctru, xay dung va thda thudn vai khach
hang vé viéc chudn bj chuyén di theo yéu cau cla khach; kha nang xac dinh va dé xuat nhirng giai phap thay thé, cé
thé bao gém nhitng lya chon nham nang cao trai nghiém du lich cta khach.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1.Xac dinh va nghién cru nhu cau du lich ctia khach
P1.  Gidithiéu vgi khach hang mét loat su lva chon du lich da dang tir cac nha cung cap dich vu khac nhau

P2.  Xac dinh nhu cau cta khach, t8ng hgp va xac nhan cac nhu cau do thong qua viéc sir dung cac ky thuat dat
cdu hoi phu hop va ky nang lang nghe hiéu qua

P3.  Cung cap tat ca cac lya chon co thé cho khach hang, néu cac uu diém clia ching d€ dap ung téi da ky vong va
nang cao trai nghiém du lich cho khach hang

P4.  Ghichép lai cac yéu cau, nhu cau clia khach va x&r ly chiing moét cach chinh xac
E2.Xay dwng va gi&i thiéu cac dich vu du lich theo yéu cau va cac bang gia

P5.  Xay dung lich trinh du lich va bang gia dap Urng ky vong clia khach hang dua trén cac két qua nghién clru thu
thap dugc tir khach

P6.  Dap ing ky vong clia khach va muc tiéu ban hang clia don vi théng qua nhirng dé xuat glri tdi khach hang
P7.  Nhdn manh cac dac diém va lgi ich cu thé phu hgp hoac vugt troi hon ca nhirng gi khach hang yéu cau

P8.  Gidi thiéu va@i khach hang nhirng Iua chon thay thé phu hgp khi nhirng dé xuat trudc khong dap ing yéu cau
ban dau cda khach hang

P9.  Dam bdo cac dé xuidt dé phai hgp phap va tuan thd cac quy chudn nghé nghiép cda nganh du lich

P10. Xac nhéan viéc khach hang hiéu rd nhitng dé xuat dua ra va tra |0i chinh xac cac cau hdi va phan déi cla khach

E3. Thao ludn va théa thuan giao dich

P11. DAam bao cac bén déu hai long vé thoa thudn cung cap dich vu du lich

P12. Tong két va ghi chép chinh xac thoa thuan da dat dugc

P13. Dam bdo moi thda thuan va ghi chép vé thda thuan déu phu hgp véi cac yéu cau

P14. Cam doan v&i khach hang mot cach tich cuc dua trén sy lya chon mua dich vu cda khach

P15. Hoan thanh viéc giao dich phu hgp véi quy trinh ctia don vi va yéu cau cla luat phap

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Liét ké tén va dia diém cla: cac thanh phd, thi xa, clra ngd hang khong, cang bién va cac dac tinh vat chat; cac
diém tham quan du lich, cac ving, khu nghi dudng va vudn quéc gia clia Viét Nam

K2.  Liét k& va mé ta nhitng ndi dung dudi day lién quan dén khach du lich tir Viét Nam di t&i cac diém du lich
chinh trén thé gidi: vi tri cac chau luc, ddt nudc, thd dé, khu nghi dudng, dau méi hang khong va cang bién,
cac thanh phd chinh, thj xa 16n, cac diém du lich hdp dan, cac dai duong va bién, cac dac tinh vat chat, khi
hau, mui gio, tién té va ngbn nglt, moén an, trang phuc, mua sam, gidi tri, van hda va cac su kién dac biét

K3.  Gidi thich ngudn tim kiém cac thanh phan clia chuyén du lich theo yéu cau

K4. M6 ta méi lién quan trong viéc s&r dung ngudn cung rng ndi bod va/ hoac nguén cung rng bén ngoai phu hop
vdi tinh phap ly cla ky nghi tron goi, néu can

K5.  Xac dinh cac loai sdn phdm va nha cung cdp dich vu hang khong chinh

K6.  Liét ké cac hé théng xép hang chinh thirc dugc ap dung & cac nudc trén thé gidi va su khac nhau gitra cac hé
théng do
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K7.

K8.

K9.

K10.
K11.
K12.
K13.

K14.

K15.

K16.

K17.
K18.

K19.
K20.

K21.
K22.

K23.
K24.
K25.

Gidi thich cac loai co sd& luu tri khac nhau, bao gdm khach san, co s& phuc vu dn uéng, co s& phuc vu téng
hop, cac trung tdm nghi dudng va co sd luu tri riéng biét, cac loai budng, cac trang thiét bi va cac loai bira an

Xac dinh cac phuong phap khac nhau dé dat va thanh toan chi cho budng nghi, bao gbm cac khia canh lién
quan dén viéc dat buéng dam bao

Gidi thich thuat nglr dugc dung khi chi dat buéng khach san (vi du “theo yéu cau - on request”), cac kiéu loai
san pham chinh va cac loai hang chti yéu, bao gébm cac san pham chuyén biét va cha yéu

M6 td moéi quan hé gitra dai ly va ngudi Oy thac
Liét ké cac loai tién hoa hong dugc trd bdi cac nha cung cap dich vu khac nhau
Xac dinh phi dich vu la loai phi gi va khi nao can ap dung

Liét ké cac hiép hoi du lich chinh, muc dich va lgi ich chinh khi tham gia thanh vién hiép héi d6i v&i cdng ty va
khach hang

Liét ké va gidi thich cach dat ma va gidi ma cac ma s6 san bay vdi ba chit cai va ma s6 hang hang khdng véi hai
chir cai

Mo ta trach nhiém phép ly khi tu van cho khach hang (dir liéu c& nhan/ sy ddm bao an toan tai chinh (néu
phu hap), diéu kién dat chd, hd chiéu, visa, yéu cau vé bdo hiém va y t& bao gbm viéc hudng dan qui dinh ap
dung hién hanh déi vdi viéc ban bao hiém)

Gidi thich hau qua cla viéc cung cap thong tin sai (nhu khi tap gdp quang cdo dang dugc thay d6i va/ hoac
cap nhat) trong qua trinh tho luan véi khach hang

Liét ké va mé ta cac chinh sach clia don vi lién quan dén gia va tdm quan trong cla cac gia thanh phan

Xac dinh ngudn théng tin du lich chau Au, chau A va trén thé gidi; gidi thich cach thac truy cap va dién gidi
chang

Giai thich cach thirc xac dinh yéu cau cla khach hang déi véi chuyén di theo yéu cau

Gidi thich cach thirc s&r dung va dién gidi cac tap gap co lién quan, thdi gian bi€u, bang gia, danh sach gia dé
cung cap thong tin va tinh gia

Gidi thich cach thirc sdp xép lich trinh du lich sao cho hogp ly va kinh té nhat

Xac dinh cach thire str dung va dién gidi cac ngudn tham khao dé cung cap gia (bang dong Viét Nam) va thong
tin vé cac nhom, cdc mau xe cho thué, cac diéu kién chinh dé thué xe bao gbm ca tinh hop 18 (nhu: tudi va
gidy t& chirng nhan cia ngudi thué xe), bdo hiém, bao hiém tai nan than thé va nap tién

Giai thich su can thiét phai ddm bao bi mat va nhirng van dé lién quan dén luat bdo vé dir liéu

Liét ké va mé ta nhirng yéu cau phap ly d6i vai viéc tinh gid chinh xac va luu gitr bdo cao

Gidi thich nhitng méi lién quan vé phap ly cla viéc dén bu, qudng cdo, moi quan hé hgp déng va hanh déng
dai dién cho khach hang va quan ly

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DOl

Bon vi nang luc nay bao gobm cac pham vi sau:

1. Ky thudt ddt cdu héi cé thé bao gom:

Cau hoi dong
Cau hdi ma

Cau hadi luva chon

2. Cdc lua choncé thé bao gom:

Tuyén duong
Cac loai phuong tién van chuyén
Cac loai co sd luu tra

Gia
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C4c diém du lich
Van hoéa va cac tép quan ban dia

Cac méi quan tadm dac biét

3. Yéu cAucé thé bao gom:

Cla don vi
Yéu cau phap ly

Quy chuén cdia nganh du lich

4. Ghi chép vé nhu cdu va yéu cdu cua khdch:
e DEnang cao hiéu qué dich vu khach hang
e D& phucvu cho viéc phan tich xay dung hd sg khach hang
HUGNG DAN DANH GIA
DBanh gia thuc hién céng viéc phai bao gbm:
1. Danh gia it nhat mdt bao cao vé viéc xac dinh nhu cau khach hang
2. banh gia it nhat hai chuong trinh du lich tron géi theo yéu cau
3. Danh gia it nhat mot bao cdo phan hoi/ su hai long cda khach hang vé dich vu du lich theo yéu cau da cung
cap
PHU'ONG PHAP DANH GIA
Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:
e Quan sat cong viéc thyuc hanh clia hoc vién
e Cac bai tap thuc hanh phan anh viéc ap dung cac san pham du lich tron goi theo yéu cau s dung tai noi
lam viéc
e  Kiém tra van dap va/ hoac ki€ém tra viét
e B&o cdo cla bén thir ba do gidm sat vién thuc hién
e Caccongviécva dy an dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhén vién diéu hanh du lich, Nhan vién dai ly I&r hanh, Tu van vién du lich, Théng tin vién du lich, Cac nhan vién trg ly
hoac Phé bd phan

SO THAM CHIEU VOI TIEUCHUAN ASEAN
D2.TTO.CL4.17
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T0S3.12. TEN PON VI NANG LUC: TIEP NHAN VA TRUYEN PAT THONG TIN, Y KIEN
PHAN HOI CUA KHACH

MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay mé ta cac nang luc can thiét dé ti€p nhan va truyén dat théng tin, y ki€n phan héi cla
khach.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.Ti€p nhan théng tin va y kién phan hdi ctia khach

P1.  Xay dungtiéu chi tiép nhan y kién phan hdi clia khach clng vdi cac tai liéu tuong Ung
P2.  Ti€p nhan théng tin phan héi clia khach dé tién hanh nghién ctru

P3.  Duy tri thién chi clia khach trong suét qua trinh thu nhan

P4.  Ghichép théng tin mot cach chinh xac

P5.  Bdo mat thong tin va phan hoi clia khach

P6.  Luu trir thong tin theo yéu cau clia don vi

E2.Truyén dat y ki€n phan hdi ctia khach hang

P7.  Trinh bay kip thai dif liéu d3 thu thap dugc dé tién hanh phan tich

P8.  Thdo ludn vai cac giam sat vién vé dac diém cla di liéu théng tin thu thap dugc va xac dinh pham vi phan
tich

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich tdm quan trong cla viéc ti€p nhan va phan tich y kién phan héi clia khach
K2.  Liét ké va gidi thich cac cach khac nhau dé cé dugc phan héi clia khach

K3.  Gidithich cac nguyén tac lua chon khach hang dé thu thap y ki€n phan hoi

K4.  Xac dinh co héi phu hop dé ti€p can khach hang 13y y ki€n phan hoi

K5.  Gidi thich sy da dang cla di liéu phan hoi c6 thé nhan dugc tir khach hang va gia tri clia n6 trong viéc dap
Ung nhu cau cla viéc danh gia
K6.  Gidi thich cach thirc Iva chon cac co héi phan héi hitu dung nhat va 1én ké hoach thu thap dit liéu
K7.  Xac dinh nhitng nhan t6 tac dong dén viéc thu thap di liéu phan hoi tir khach hang
K8.  Gidi thich han ché vé thagi gian, chi phi va nhan luc dnh hudng dén viéc thu nhan phan hbéi cda khach
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Quy trinh phdn hoi:
e Xac dinh thai gian
e Xay dung mau biéu phan hoi
2. Théng tin phdn héi:
e Phuong phap: dinh tinh/ dinh lugng

e N&idung: chuong trinh du lich, co s& luu trd, thuc phdm va dé uéng, huéng dan du lich, dich vu gidi tri, van
chuyén, su hai long chung...

e Thong tin ca nhan cla khach: ho tén, tudi, gidi tinh, nghé nghiép, quéc tich, dia chi lién hé, cac sa thich.
3. Phuong phdp thu thép:

e Tructi€p (trao ddi vai ca nhan hoac nhém khach)

e Quadién thoai

e Quathu dién tlr
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e Phiéuthdam doy kién
4. Cach thire ghi chép:
e Thu cong
e Bang may tinh
HUGNG DAN PANH GIA
DPanh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:
e Danh gia it nhat haico s& dit liéu théng tin va phan hoéi cda khach da dugc thu thap
e Danh gid it nhat mot bai trinh bay vé dir liéu thdng tin va phan hoi clia khach da thu thap dugc
PHUONG PHAP DANH GIA
Phuong phap danh gia phi hgp cé thé bao gém:
e  Truc ti€p quan sat hoc vién thuc hién cdng viéc
e CAac bai tap thuc hanh phan anh viéc thu thap va truyén dat y kién phan hai tai noi lam viéc
e  Kiém tra vdn dap va/ hoac viét
e B&o cdo cla bén thr ba do gidm sat vién thuc hién
e Duanva cong viéc dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién diéu hanh du lich, Nhan vién dai ly I& hanh, Tu van vién du lich, Théng tin vién du lich, Cac nhan vién trg ly
hoac Ph6 bd phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D2.TRM.CL9.13
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HRS3. TEN PON VI NANG LUC: TIEN HANH PANH GIA NANG LUC LAM VIEC CUA
NHAN VIEN
MO TA CHUNG

Pon vj ndng luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé theo dai két qua thurc hién cong viéc clia nhan vién trong
khung hé thong quan lythuc hién cdng viéc da duoc thiét [ap. Bon vi nang luc nay yéu cau kha nang giam sat hiéu
suat lam viéc hang ngay cla nhan vién va kha nang t6 chirc cac budi hop ra soat tu van chinh thirc vé két qua thuc
hién cdng viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Theo d6i nang luc cong viéc ctia nhan vién

P1.  Tuvan va thdng bao cho nhan vién vé cac tiéu chudn két qua céng viéc can dat dugc théng qua viéc str dung
cac cong cu giao tiép phu hgp

P2.  Theo ddi két qua thuc hién cong viéc mét cach lién tuc bang cach duy tri mai lién lac chat ché vdi cac thanh
vién khac tai naoi lam viéc

E2. Cung cdp huéng dan, ho trg va tuyén duong

P3.  Thudng xuyén cung cdp phan héi dang va chac chan cho nhan vién

P4.  Hudng dan va ho trg nhan vién

P5.  Tuyén duong va khen thudng cac thanh vién dat két qua céng viéc tot va néi troi

E3. Xac dinh nhu cau va dwa ra giai phap

P6.  Xac dinh nhu cau dao tao, tdp huin nang cao va té chirc dao tao theo chinh sach clia don vi

P7.  Nhan biét va gidi quyét cac van dé lién quan két qua cong viéc

P8.  Xac dinh va diéu tra cac van dé lién quan dén két qua thurc hién cong viéc

P9. S dung phan hoiva tap huin d€ néu |én cac van dé lién quan dén két qua coéng viéc

P10. Thao luan va théng nhat cac gidi phap kha thi véi nhan vién

E4.Tién hanh danh gia viéc thuc hién cong viéc

P11. Theo d&i két qua cQa budi tu van khéng chinh thirc bang viéc xem xét tai noi lam viéc

P12. T& chirc va thuc hién cac budi tu van chinh thirc khi can theo quy trinh chuan

P13. Thuc hién danh gia két qua thuc hién cong viéc clia cd nhan mot cach cdi mé va céng bang

P14. Hoan tatva luu lai ho so lién quan dén quan ly két qua thuc hién céng viéc clia nhan vién

P15. Thong nhat ké hoach hoat dong cung v&i nhan vién va theo déi tai noi lam viéc

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Mo ta vai tro va tdam quan trong cla theo doi két qua thurc hién cong viéc cla nhan vién, cung cap phan hoi
va tap hudn nhan vién

K2. M6 ta thuc tién danh gia két qua thuc hién cong viéc, bao gom:
. Ly do ctia budi danh gia két qua céng viéc
. Hinh thirc va ndi dung cac tai liéu danh gia két qua thuc hién cdng viéc
K3. MO ta cac phuong phap danh gia két qua thuc hién cdng viéc tai don vi
K4. Giai thich cac quy trinh danh gia két qua thuc hién cdng viéc bang cach phong van
K5.  Gidi thich cac quy trinh t8 chirc cac budi tu van chinh thirc
Ke. Giai thich quy trinh, tha tuc khiéu nai
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

88 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich c6 trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - Bd Van hoa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

Cac yéu t6 thay d6i gan lién véi don vi ndng luc thanh mot thé théng nhat. Cac yéu té gitip thé hién sy khac
biét trong moi trudng lam viéc va cac tinh hudng co6 thé anh hudng dén cach thuc hién cong viéc.

1. Cdc tiéu chudn thuc hién céng viéc va cdc van dé vé thuc hién cong viéc cé thé lién quan dén:
e Tuan thd cac quy trinh thd tuc
e Gidm thiéu chi phi
o Cactiéu chuan dich vy khach hang
e Murc dd chinh xac trong cdng viéc
e Dién mao cd nhan
e Nangsuat
e DBunggig
e Thoihan tra oi
e Tuong tac trong nhom
o Gidm thiéu rac thai
e Thai do va hanhvi
e Tinh than trach nhiém
e Trach nhiém nghia vu phap ly
o Cactiéu chudn khac
2. Hudng dan va trg gidp cé thé bao gom:
e Tuvan cac co hoi dao tao va phat trién
e Xa&cnhan muc tiéu cda don vi, cac yéu cau chinh vé thuc hién céng viéc
» Dam bdo day du cac nguodn luc
o Cohdidé thdo luadn vé cac thach thirc trong cong viéc
o Daidién cho nhan vién va phan anh mgi quan tdm cua ho trong cac dién dan khac
o HOb trg trong cac tinh huéng giao tiép khoé khin gitra cdc nhan vién
3. Tuyén duong va khen thudng cé thé bao gom:
e Thira nhan két qua t6t ctia mét ca nhan trudc toan bo phan
e Cdng nhan khéng chinh thurc
e Trao gidi thudng
e GUibéao cdo bang van ban dén Giam déc
4. Cdc gidi phdp nang cao hiéu sudt lam viéc c6 thé bao gom:
o Daotao vatap hudn bd sung
»  Diéu chinh khai lugng céng viéc
e Th&ng nhat muc tiéu cai thién trong ngan han
o HO trg gidi quyét cac van dé ngoai cong viéc
e T8 chirc lai cac cachthirc lam viéc
5. Tha tuc yéu cbu cho cdc budi tu vén chinh thic c6 thé bao gom:
. Chuén bi:
o Théng béo chinh thirc dén nhan vién va ngudi quan ly

o  Mdicéac doi tugng phu hop tham gia
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o T6 chirc dia di€ém phu hgp cho budi tu van
Thyc hién xem xét danh gid nang luc cong viéc
o Bat dau va gidi thiéu muc dich
o Thdo luan cac két qua da dat dugc, cac yéu cau can dugc cdi thién
o Deéramuctiéu
o Cac két luan dat dugc

Hoan thién van ban

6. HEé théng qudn ly két qud thuc hién cong viéc c6 thé bao gém:

Cac phuong phap thu thap dir liéu vé két qua thuc hién cdng viéc
Cac phuong phap dién giai két qua thurc hién cong viéc

Qua trinh phdng van danh gia két qua thuc hién cong viéc

Cdc hanh vi quan trong d6i vdi gidm sdt vién/ ngurei quén Iy bao gom:

1.
2.
3.

K§ nang giao ti€p dé cung cap cac phan hoéi hiéu qua, dao tao va tu vdn cac thanh vién trong bd phan.
K§ nang tu duy phé phan dé danh gia cac ly do dan dén két qua cong viéc thap clia nhan vién.

Cac k§ nang khai xudéng va ki nang doanh nghiép nham dua ra hudng dan phd hop va hé trg cho déng
nghiép mot cach tich cuc d€ ho nang cao két qua thuc hién cong viéc.

Cac ky nang hoc thuat vé:
a. Pocva dién gidihd so clia nhan vién va cac tai liéu vé quan ly két qua thuc hién cong viéc clia nhan
vién.
b. Ghi lai cac thong tin c6 thé nhay cdm va phirc tap lién quan dén két qua thuc hién cong viéc cla
nhan vién.
Cac kj nang t6 chirc va 1ap k€ hoach dé phdi hop cac ky danh gia két qua thuc hién céng viéc, phdi hop va
diéu hanh cac bugi tu van chinh thirc.
Cac k§ nang giai quyét van dé dé nhan biét va irng phé vdi cac van dé lién quan dén két qua thuc hién cong
viéc chia nhan vién.
Cac k§ nang tu quan ly @& damnhan trach nhiém theo dai két qua thuc hién cong viéc cia nhan vién.

Cac k§ nang lam viéc nhém dé theo dbi, ki€ém soat két qua thuc hién cong viéc cda tirng nhan vién, anh
hudng cda ho tdi toan nhom va cé hanh déng diéu chinh dé nang cao két qua thuc hién cong viéc cla toan
nhém.

HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia cac don vj nang lyc & bac 3-5 thuong dugc dua trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu k§ nang & bac

3-5 khong thé danh gia chi qua quan sat dugc do han ché trong cong viéc/moi trudng lam viéc hoac do tinh bdo mat.
Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach toan dién bang tap hgp cac chirng cr hodc bdo cdo vé cac van dé
quéan ly nang luc lam viéc cda nhan vién trong mai trudng du lich hodc khach san. Cac ing vién can thé hién duoc
kha nang ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp trong tinh huéng gap phai véi tu cach la gidm sat vién/ ngudi
quéan ly. Ho cling can phai biét dua ra cac dé nghi, giai thich va danh gia cac hanh déng cé thé thuc hién dé déi pho
V@i cac tinh hudng va vuot qua cac thir thach cé thé gap phai véi tu cach 1a giam sat vién/ ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y radng cac chirng cr danh gia khong dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cdia cad nhan va don vi.

Cac bang chirng phai bao gom:

1.

Hai vi du hoac trudng hop dugc ghi chép lai khi nguai quan ly theo ddi két qua thuc hién cong viéc cla
nhan vién va cung cdp hudng dan, hé trg, tuyén duong va khen thudng thanh tich va két qua lam viéc xut
sac.

Hai vi du hoac trudng hop dugc ghi chép lai khi nguoi quan ly nhan biét dugc nhu cau va dua ra cac gidi
phap cho nhén vién trong bd phan.
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3. Mot vi du dugc ghi chép lai vé té chirc thanh cong budi danh gia, xem xét két qua thuc hién cong viéc.
4. Hoan tat danh gia kién thirc nhu da dé cap trong don vi nang luc nay bang kiém tra van dap hoac kiém tra
viét.
PHUONG PHAP PANH GIA
Cac phuong phép danh gia phu hgp bao gom:

e HO so ching clr bao gbm bién ban cac budi hop, ghi chi cac budi thdo luan vdéi tirng ca nhan va déng
nghiép, chi tiét cac tu van va hé trg danh cho tirng nhan vién, ghi chép lai cac budi nhan xét két qua cong
viéc... (khéng dé tén ca nhan)

e Nhan xét cla cd nhan
e Nhan xét cla ngudi lam chirng
e Thao ludn chuyén mon

Phuong phap mo phong cé thé dugc str dung cho mét sé tiéu chi danh gia thuc hién cong viéc trong cac co sd
dao tao hoac nai lam viéc, nhung nén han ché.

Hb sa chirng clr hodc bao cdo bang van ban can dugc b sung bangviéc tra 16i van dap dé dam bdo tat ca cac
khia canh cla cac yéu cau véching c&r dugc dap Ung day da.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat cd nhan vién chiju trach nhiém gidm sat hoac quan ly trong cac co sé kinh doanh du lich.
SO THAM CHIEU V1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HHR.CL8.01-04
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HRS7. TEN PON V| NANG LU'C: DPAO TAO HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gém cac nang luc can thiét dé€ giup cho cac nhan vién trong va ngoai bd phan cla

ban, trién khai va duy tri viéc thuc hién cdng viéc bang cach hudn luyén tai ché.

Huan luyén tai chd gilip d& cac ca nhan hoan thién viéc thuc hién cdng viéc bang cach:
Nhan biét cac thé manh clia ho va tim cach phat huy thé manh hiéu qua nhat.

Phéan tich cac khia canh céng viéc ho chua dat dugc hiéu qua day da va lap ké hoach huén luyén tap trung
vao cac diém yéu va cac khoang cach.

Huan luyén ting ca nhan vé cac k§ nang ky thuat, k§ nang thuc hanh, dich vu khach hang, ki nang giao tiép
hodc cac linh vuc khac clia hoat dong kinh doanh.

Tiéu chudn nay lién quan dén cac giam sat vién va ngudi quan ly, nhirng ngudi cé trach nhiém cu thé trong

viéc huan luyén nhéan vién.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Nhan dién yéu cau huan luyén

P1.
P2.
P3.
P4.
P5.

Pé.

Lam viéc vai tirng nhan vién dé nhan dién va uu tién cac nhu cau hudn luyén cda ho

Dam bdo cac yéu cau huan luyén clia ho tuong thich véi muc tiéu clia don v

Cung vé&i nhan vién thiét 1ap nhirng diéu ho mong dgi tir khda huan luyén

Xac nhan véi nhan vién phuong phap huan luyén nao sé dugc str dung

Tim hi€u cung vGi nhan vién dé phat hién cac nhu cau vé cac kién thirc va kj nang can phat trién, cac hanh vi
can dugc thay d&i cha tirng ca nhan nham dap (ng tiéu chudn thuc hién cong viéc

Tim hiéu céc trd ngai ca nhan cé thé lam anh hudng qua trinh tién bé clia ho va cach loai bd cac trd ngai nay

E2. Chudn bi va thuc hién cac budi huan luyén

P7.

P8.
Po.

Lap ké hoach cling nhan vién cach thirc phat trién cac k§ nang va hanh vi mdi theo trinh tu cac budc mot cach
hop ly

Chudn bj cac budi hudn luyén va xac nhan néi dung va két qua mong muén

Thuc hién cac budi hudn luyén ky thuét, thuc hanh hodc cac hudn luyén khac dé gitip nhan vién phat trién cac
k§ nang va hanh vi méi hoac hoan thién cac kj nang va hanh vi hién tai

E3. Giam sat ti€n trinh va cung cap phan hoi

P10.
P11.

P12.

P13.

Giadm sat su tién bd cda nhan vién mot cach cé hé théng

Pua ra phan hoi cu thé nham hoan thién cac kj nang cda nhan vién, tang cudng cac hanh vi hiéu qua va nang
cao dong luc clia ho nham dat dugc tiéu chudn thuc hién cong viéc

Théng nhat v&i nhan vién khi ho da dat dugc tiéu chudn thuc hién cong viéc, hoac khi ho khéng can hudn
luyén thém

Khuyé&n khich va trao quy&n cho nhan vién dé ho c6 trach nhiém cho su phat trién nghé nghiép lau dai cta
chinh ho

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.
K3.
K4.
K5.

M& ta cdc mé hinh, cong cu va kj thuat hudn luyén lién quan, va cach thic dé ap dung cac mé hinh, céng cu
va ky thuat d6

Xac dinh cac k§ nang huan luyén hiéu qua can cé va cach ap dung cac ky nang nay
Xem xét cach thiét |ap thoa thuan huan luyén véi nhan vién va n6i dung clia thoa thuan
M6 ta cac cach gilip nhan vién nhan biét cac k§ nang ho can phat trién va cac hanh vi can thay déi

Gidi thich cac cach gilp nhan vién nhan biét va thao g& cac khoé khan lam anh hudng sur tién bo cdia ho
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K6.
K7.
K8.

K9.

K10.

K11.

K12.

K13.

Gidi thich cac cach giup nhan vién chudn bi k& hoach phat trién cac k§ ndng va/hoac diéu chinh hanh vi clia ho
M6 ta cac cach gilip nhan vién thir thuc hién cac kj nang va hanh vi mdi va cach thé hién sy tién b cta ho
Gidi thich tdm quan trong cla giam sat su tién d6 cla tirng nhan vién trong viéc phat trién kj nang va hanh vi
mdi va cach thuc hién viéc giam sat

Théo luan cac cach dua ra cac y kién phan héi cu thé cho nhan vién nham hoan thién cac kynang cda ho, ting
cudng cac hanh vi hiéu qua va nang cao déng lurc lam viéc

Gidi thich cac cach trao quyén cho nhéan vién dé ho cé trach nhiém cho chinh qua trinh phat trién ctia ban
than

Xem lai cac yéu cau trong nganh dé hé trg nhan vién nang cao hiéu sudt céng viéc
Xac dinh cac ngudn thong tin, nguén lyc va tu van trong don vi ban

M ta cac chinh sach va thuc hanh ctia don vi trong van dé huan luyén, dao tao tai chd

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Xdc dinh cdc yéu cGu hudn luyén bao gom:

Xay dung cac Iinh vuc cu thé ma nhan viénmuén tang hiéu sust cong viéc

Xay dung cac tiéu chudn hién hanh vé thuc hién cdng viéc

Xay dung cac tiéu chuan vé thuc hién cong viéc ma nhan vién mudn dat dugc

Xac dinh cac ly do nhan vién mudn tang hiéu suat cdng viéc clia ho

Lam r& cac hinh thirc hé trg ma nhan vién mong doi tir ban va nhirng cam két ban mong dgi tir nhan vién
Xac nhan khoéa huan luyén ban sé cung cap cho nhan vién

Xac nhan khung thaoi gian huén luyén

Xac nhan dia diém, tan suat va dé dai cac khéa huan luyén

Xac nhan cac mac thaoi gian trién khai viéc xem xét lai tién trinh

Xac nhan cach thirc do luong va danh gia su tién bd

Cdc tré ngai cé thé dnh hudng dén sur tién b6 cda nhan vién:

Ap luc cong viéc

Cach sap xép ca lam viéc

Phan ng véi thay déi

Thiéu thiét bj, tién nghi hoac cac nguén luc

Thiéu su hd tro tir ddng nghiép hoic tir nhirng ngudi khac

Thiéu dao tao phu hgp

Thiéu hut ky nding cé thé dugc khdc phuc théng qua hudn luyén,cé thé bao gém:

Cac k§ nang khong doi hoi cac khda dao tao chinh thirc hoac kéo dai nhu:
o Ky nang dich vu khach hang hoac k§ nang giao tiép
o Cac ky nang thuc hanh hoacky thuat nhu van hanh cac thiét bj

o Banhodc quang ba san pham va dich vu

Thoi gian va dia diém pht hop c6 thé bao gom:

Tai noi lam viéc, trong thdi gian lam viéc
Trudc hoac sau khi lam viéc

Tai dia diém mo6 phdng ngoai noi lam viéc thuc té

Cdc ki ndng nghé nghiép cu thé cd thé lién quan dén:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
o Cacky nang can dé hé trg viéc gidi thiéu cac thiét bi mdi
o Cacky nang can dé hé trg viéc gidi thiéu cac quy trinh mai
o Cacky nang can dé hé trg viéc gidi thiéu cac thi tuc mai
o Cacky nang can dé hoan thanh cong viéc hoac nhiém vu c6 hiéu qua va hiéu luc
Cdc hanh vi quan trong d6i véi ngurdi huén luyén (gidm sdt vién/ nguei qudn ly) bao gém:
1. Tim kiém co hoi cai thién két qua thuc hién cong viéc
Tim cac cach kha thi dé vuot qua trd ngai

Chl déng lang nghe, dat cau hoi, Iam rd y, thuat lai y minh hiéu dé€ dam bao giao ti€p hiéu qua

> W

Thé hién sy ddng cdm vdi cac nhu cau, cdm xdc va dong luc cla nhan vién va thuc sy quan tdm dén cac lo
lang, mGi quan tdm cta ho

H6 trg ngudi khac phat huy t6i da kha nang clia ho
DPua ray kién phan hoi gitip nhan vién duy tri va nang cao két qua cong viéc
Ghinhan cac thanh qua va thanh cong clia nhan vién

Truyén cdm hirng hoc tap cho nhan vién

o ® N o wu

Xac dinh cac van dé vé hiéu qud céng viéc mot cach kip thai va gidi quyét truc ti€p v@i cdc nhan vién lién
quan

10. Kiém tra cac cam k&t clia nhan vién vdi vai tro va trach nhiém cla ho

11. Truyén tai ré rang cac gia tri va lgi ich clia chudi cac hoat dong dé xuét

12. Thé hién sy guong mau vé hanh vi va truyén cdm himng cho nhan vién thé hién su tén trong, san sang giup
dd va hgp tac.

HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia cac don vi ndng luc tlr bac 3-5 thudng dugc dua trén thuc té két qua cong viéc. Mot sé don vi nang
luc & bac 3-5 khéng thé danh gia dugc chi qua quan sat do han ché cong viéc/moi trudng lam viéc hodc tinh bao
mat.

DPon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia mét cach toan dién bang tap hop cac chirng cr hoac bao céo vé cac
hoat déng dao tao tai chd nhan vién theo cach kém cdp trong méi trudng kinh doanh du lich hodc khach san. Cac
hoc vién can thé hién dugc kha nang cé thé ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp trong tinh huéng c6 thé gap
phai vai tu cach la gidm sat vién/ ngudi quan ly. Ho cling can phai biét dua ra dé xudt, giai thich va danh gia cac hanh
déng co6 thé thuc hién dé xir ly cac tinh huéng va vugt qua cac thach thirc c6 thé gap phai vdi tu cach 1a giam sat
vién/ ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang cac ching cir danh gia khéng dugc ghi tén nhan vién dé€ bao vé quyén riéng tu cla ca nhan va
don vi. Chirng cr can bao gom:

1. Haivi du ghi chép cong viéc chirng minh rang ban da cing nhan vién xac dinh va uu tién cac nhu cau huan
luyén va xac nhan néi dung huan luyén s& ap dung, cac ky nang va hanh vi nhan vién can thay déi va cac trg
ngai c6 thé anh hudng dén su tién bd cla ho.

2. Haivi duy hoac truong hop vé dé cuong hoac ndi dung chinh clia cac khda huan luyén, va viéc thuc hién cac
budi huan luyén thuc hanh, hodc cac budi kém cap dé gidp nhan vién phat trién cac kj nang va hanh vi méi,
hoac nang cao cac ky nang va hanh vi hién cé.

3. Haivi du hodc trudng hgp vé két qua hudn luyén, tién bé cda tirng nhan vién va cach ho dat chudn thuc
hién céng viéc mong dai.

4, Hoan thanh toan bé cac ndi dung danh gia kién thirc nhu da dat ra trong don vi nang luc hoac thong qua
kiém tra van dap cé ghi chép lai hoac kiém tra viét,

PHUONG PHAP PANH GIA

Cac phuong phéap danh gia phu hgp bao gom:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO' HANH
e Tap hgp cac chirng cr tai noi lam viéc
e Nhan xét cd nhan
e Nhan xét clla ngudi lam chirng
e Thao luén chuyén mon

Tinh huéng mo phdng co6 thé dugc sir dung trong cac co sd dao tao hodc tai co s& kinh doanh d6i vai mét s6
tiéu chi thuc hién nhung nén han ché.

HO sg chirng cr hoac bao cdo bang van ban can dugc b6 sung bang cac cau hoivan dap nham dam bdo tét ca
cac khia canh clia yéu cau chirng cr déu dugc dap Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

T4t ca nhan vién chiu trach nhiém gidm sat hoac quan ly trong cac co s& kinh doanh du lich
$6 THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HHR.CL8.06 Huan luyén cac k§ ndng nghé
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

HRS8. TEN DPON VI NANG LU'C: THU'C HIEN BAI DPAO TAO NHOM
MO TA CHUNG

Pon vj nang luc nay tap trung vao cac nang luc can ¢ nham té chirc va trién khai dao tao cho cac nhan
vién/hoc vién trong nhém, hai hoa gilta cdc nhu cau phat trién cla tirng c& nhan véi cac k§ nang va kién thirc ma méi
thanh vién can cé dé hoan thanh vai trd cta ho tai doanh nghiép.

Trong rat nhiéu doanh nghiép I hanh va khach san, dac biét 14 cac doanh nghiép nhd, c6 thé it nhan dugc sy
hé trg ngudn nhan luc. Do vy, vai cuong vi 1a ngudi quan ly bd phan, ban c6 thé can xac dinh va/ hoac trién khai cac
dao tao phu hgp cho nhén vién ctia minh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thiét 1ap cac yéu cau dao tao va phat trién

P1.  Xac dinh nang luc hién tai cla hoc vién/ nhan vién

P2.  Xac dinh nang luc can cé doi véi hoc vién/ nhan vién

P3.  Xac nhan khodng tréng vé nhu cau dao tao da dugc xac dinh d6i vdi tirng ca nhan lién quan
P4.  Xac dinh nhitng hé trg hién c6 dé trién khai dao tao

E2. Chuan bi dao tao

P5.  Lap ké hoach dap irng yéu cau dao tao

P6.  Xay dung ndi dung dao tao

P7.  Phattrién cac tailiéu va hoc liéu phuc vu dao tao

E3. Trién khai khéa dao tao

P8.  Chuan bj dia diém dao tao

P9.  Gidithiéu hoat déng dao tao va kiém tra danh gia

P10. Tién hanh dao tao

P11. Tao cac ca hdi cho hoc vién/ nhan vién thuc hanh

P12. Nhéan xét phan hoi qua trinh hoc tap cda hoc vién/ nhan vién

E4. Panh gia va theo doi sau khéa hoc

P13. Hoan thanh viéc danh gia hoc vién/ nhan vién

P14. Thu thapy ki€n phan héi dé€ ddm bao cac dao tao tiép theo dugc cai thién
YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Giai thich dugc cach thirc két hgp hai hoa gitra nhu cau dao tao clia cac cd nhan va nhdém véi nhu cau ctia don
Vi

K2.  Gidi thich dugc cach tién hanh phan tich nhu cau dao tao

K3.  Gidi thich dugc cach xac dinh loai hinh dao tao phu hgp va cac két qua dau ra cé thé dat dugc thong qua cac
loai hinh dao tao khac nhau

K4. M6 ta dugc cach thirc ddm bdo cac két qua dau ra cla dao tao dap Ung vdi nhu cau dao tao da xac dinh

K5.  Gidi thich dugc loai y ki€n phan héi nao vé dao tao can nhan dugc tlr mdi ca nhan hoc vién va cach thirc danh
gia tinh hiéu qua clia dao tao

K6.  Gidithich dugc tam quan trong cua viéc xac dinh cadc muc tiéu dai han cling nhu lgi ich truéc mat
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

Trong mét don vi nang luc, phan quy dinh nay 1a mdt phan khong thé tach rdi. Phan nay dé cap cac méi
trudng va tinh huéng lam viéc khac nhau c6 thé anh huédng dén qua trinh thuc hién cda nhan vién.,

1. Viéc xdc dinh nang luc hién tai cé thé lién quan dén:
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*  Quan sat thyc té cong viéc clia ngudi lao dong
e Xem xét hé théng/ co s& di liéu viéc thuc hién cong viéc clia nhan vién tai noi lam viéc
e Tim ki€ém thong tin t&r ngudi quan ly, giam sat vién va dong nghiép
e Thu thap thong tin phan hoi tlr khach
e Kiém tra hé théng van bang, ching chi cia nhan vién
e Xac dinh cac sd thich cad nhan cia nhan vién vé cach thirc dao tao phu hgp
2. Viéc xdc dinh cdc ndng luc can c6 déi vdi hoc vién/ nhén vién cé thé bao gém:
¢ Rasodt cac chuong trinh dao tao lién quan
e Xac nhan lai cac ké hoach kinh doanh
* Raso0at cac quy trinh va chinh sach, qui dinh cé lién quan
e Rasoat cac bang phan tich céng viéc hién cé
o Cuthé héa cac tiéu chi vé dich vu va san phan
e M0 ta cac b6i cdnh tai ngi lam viéc, bao gbm cac diéu kién dé thuc hién cong viéc
3. M6 td cdc khodng tréng cén dao tao c6 thé bao gom:
o Cuthé héa su khac biét gitta mong muén clia don vi d6i vdi viéc thuc hién cdng viéc clia hoc vién/nhan vién
e M d6 thuc hién cong viéc thuc té tai noi lam viéc clia mdi hoc vién/nhan vién
e Xacnhan khoang tréng can dao tao da xac dinh d6i véi tirng hoc vién/nhan vién
4. Nhimng hé trg cdn thiét cho qud trinh ddo tao c6 thé bao gém:
e Thdigian
e Cacngudn lyc vat chat
e Ngubn nhéan luc
e Cac ngudn lyc tai chinh
e C4cdia diém d3o tao
e (Cactailiéu va hoc liéu phuc vu dao tao
e Suhdtrgchaquanly
e Lo trinh da dugc xac 1ap vé viéc phat trién nghé nghiép ca nhan trong don vi dua trén viéc trién khai dao tao
ndi bd
5. Viéc phdt trién n6i dung ddo tao c6 thé bao gém:
e Dam bdo tinh chinh xac va bao quat clia cac néi dung da dugc dé xuat
e Xac dinh cac chdi dé va cac chd dé phu can dao tao
o Xac dinh cac kién thirc, k§ ndng va thai dé nén tang trong moi ndi dung dad dé xuét
e Sodbé hoda déi chiéu cac ndi dung dao tao véi cac nang luc da xac dinh can cé cho tirng hoc vién/nhan vién

o Nhan manh van dé an toan tai noi lam viéc trong tit ca cac giai doan trién khai dao tao va trong tit ca cac
ndi dung dao tao

6. Viéc phdt trién cdc tai liéu va céng cu dao tao c6 thé bao gom:
*  PhuU hgp hoda céc tai liéu va cdng cu dao tao vdi cac nhu cau tai noi lam viéc da dugce xac dinh

o Xac dinh cac tai liéu va hoc liéu cu thé bao gdbm cdm nang hudng dan, sach hoc, sach bai tap, hudng dan
thdo luan, tai liéu phat tay, quy trinh nghiép vu tiéu chuan, ap phich, cadc doan video minh hoa, cac vt
mau...

e Chudn bj xdy dung cac tai liéu va hoc liéu nham dap &ng cac nhu cau da xac dinh tai noi lam viéc
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7. Trién khai cdc khéa dao tao cé thé bao gom:

Bam sat k& hoach, k& hoach dao tao/ké hoach trién khai da chuan bj bao gdm ca mirc dé bao quat ca ndi
dung/muc tiéu va viéc thuc hién cac hoat ddng trong dao tao

Diéu chinh ké hoach trién khai da c6 dé dap ng hiéu qua nhat cac van dé ndy sinh trong cac khoa dao tao
Ap dung céc k§ nang tuong tac thich hop gilta cac ca nhan dé thic day hoat dong dao tao

S{r dung cac k§ nang giao ti€p bang 1&i hiéu qua dé truyén tai cac ndi dung, cung cap cac thong tin b6 trg va
giam sat khéa dao tao

St dung cac hinh thirc dao tao phu hgp: trinh bay ly thuyét nghé hodc thuc hanh nghé

8. Viéc nhan xét phdn hoi hoc vién/nhan vién c6 thé bao gom:

DPam bdo cacy kién phan héi dugc dua ra mot cach cdn trong/ nhay cdm

S{r dung cac y kién phan hoi vai tich cuc nham tao déng luc va khuyén khich nhan vién/ hoc vién
Ghi nhan ca cac nd luc, khéng chi két qua

Chan thanh trong viéc dua ra y ki€n nhan xét

Ludn c&i m& véi cuong vi cla dao tao vién khi ti€p nhan cac y kién phan hdi tir hoc vién/ nhan vién

SUr dung cac ky thuat giao ti€p bang Ii va khong 1Gi trong viéc dua ra cac y kién phan hoi

9. Hoan thanh viéc ddnh gid véi hoc vién c6 thé bao gom:

Pua ra cdc mau phiéu danh gia dam bao danh gia khach quan vé ndi dung dao tao, qua trinh trién khai dao
tao, co s& vat chat phuc vu dao tao va cac két qua dau ra cla dao tao dugc dap Ung

Dam bdo cacy kién phan hoi vé khda dao tao dugc rut kinh nghiém cho cac khéa dao tao tiép theo

Cdc hanh vi quan trong déi vdi gidm sdt vién/ ngu'di quén ly bao gom:

1.
2.
3.

10.
11.

12

Tim kiém cac co héi dé cdi thién viéc thuc hién cong viéc
Tim cac cach thuc té dé€ vuot qua cac trd ngai

Lang nghe tich cuc, dat cau hdi, lam ré mot s6 diém va nhac lai hoac dién gidi cac y theo mot cach khac
nham kiém tra su hiéu biét 1an nhau

Bay to sur thong cdm vdéi nhu cau, cdm giac va dong co clia ngudi khac cling nhu bay té su cha y tich cuc dén
maGi quan tdm cla ngudi khac

Hb trg ngudi khac nham sir dung hiéu qua cac kha ndng san cé cla ho

DPua ra cac y kién phan hdi nham gitp nhirng ngudi khac duy tri va cai thién nang luc thuc hién céng viéc
ctia ho

Thira nhan cac thanh qua va sy thanh cong clia ngudi khac
Tao cam hirng mong mudén hoc tép cho nhirng ngudi khac

Kip thai néu [én cac van dé trong thuc hién cong viéc va gidi quyét ching truc ti€p cling nhirng ngudi lién
quan

Ki€m tra si cam két clia cac ca nhan tuong Ung vdi vai trd va trach nhiém cda ho
Truyén dat rd rang cac gia tri va lgi ich cla cac hanh déng da xac dinh

. Lam guong va tao cdm hing cho nhitng ngudi khac thé hién cac thai do can thiét nhu ton trong, san sang
gilp d& ngudi khac, hop tac

HUGNG DAN PANH GIA

lucdb
mat.

Panh gia cac don vj nang luc tir bac 3-5 thudng dugc dua trén thuc té két qua cdng viéc. Mot s6 don vi nang
ac 3-5 khéng thé danh gia dugc chi qua quan sat do han ché cong viéc/ mdi trudng lam viéc hoac do tinh bao
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid moét cach toan dién bang tap hgp cac chirng clr hodc bao céo vé
mot khda dao tao nhan vién trong moi trudng khach san hoac du lich. Cac hoc vién can thé hién dugc kha nang cé
thé ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp trong tinh hudng c6 thé gdp phai vdi tu cach la giam sat vién/ ngudi
quan ly. Ho cling can phai biét dua ra cac dé xuat, gidi thich va danh gia cac hanh déng cé thé thuc hién dé x{r ly cac
tinh huéng va vugt qua cac thach thirc cé thé gip phai véi tu cach la giam sat vién/ ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y cac ching c& danh gia khéng dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ca nhan va té churc.
Ching c& can bao gom:

1. Hai vi du vé viéc phan tich nhu cau dao tao trong do6 xac dinh dugc cac ki nang hodac thai d6 can c6 & nguoi
nhan vién dé tir d6 co thé thiét 1ap k& hoach cho mét khoa dao tao.

2. Haividu veé dé cuoang, ké hoach dao tao va ndi dung cac khda dao tao, qua d6 mo td dugc cach thirc ma cac
ca nhan da lam dé phat trién ki nang, thai dd mai hoac cling ¢6 cac ki nang va thai do hién co.

3. Haivi du vé cac két qua dau ra cla khda dao tao, su tién bd clia cad nhan nhan vién va cach thic ho da dat

t&i cac tiéu chudn thuc hién nhu mong mudn (dua trén viéc danh gia cac khéa dao tao).

4. Hoan thanh toan bé cac ndi dung danh gia kién thirc nhu da dat ra trong don vi nang luc nay hodc thong
qua kiém tra van dap dugc ghi chép lai hodc kiém tra viét.

PHU'ONG PHAP PANH GIA
Cac phuong phap danh gia phu hgp sé bao gom:
e Xem xét ho so luu cac chirng c tai noi lam viéc
e Quansat
e Nhén xét cla ca nhan
e Nhan xét clla ngudi lam chirng
e Thao luén chuyén mon

Tinh huéng md phdng c6 thé dugc sir dung trong cac co s& dao tao hodc tai co s& kinh doanh ddi vai mét s6
tiéu chi thyc hién nhung nén han ché.

Hb so ching c&r hodc bao cdo bang van ban can dugc bé sung bang cac cau héi van dap nham dam bao tat ca
cac khia canh clia yéu cau chirng cr déu dugc dap ing day da.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

T4t cd nhan vién chiju trach nhiém gidm sat hoac quan ly trong cac co sé kinh doanh du lich.
SO THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HHR.CL8.07-09
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HRS9. TEN PON VI NANG LUC: PAM BAO CHAT LUONG CONG VIEC TRONG
NHOM
MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay tap trung vao cac nang luc can c6 dé kiém tra tién trinh va chéat lugng cong viéc clia thanh
vién trong t6 nham dam bdo dat dugc tiéu chuan thuc hién cong viéc theo yéu cau.

Tiéu chudn nay ap dung cho cac giam ddc, giam sat va trudng nhém chju trach nhiém kiém soat tién trinh
cong viéc trong nhom va kiém tra chat lugng két qua dau ra.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Giam sat tién dd va chat lwong cong viéc

P1. Kiém tra thudng xuyén tién dd va chat lugng cong viéc clia nhirng thanh vién trong nhém so sanh vdi tiéu
chudn thuc hién cong viéc da dé ra

P2.  Puara nhirngy ki€n phan hdi nhanh, cu thé cho cac thanh vién trong nhém dé duy tri va hoan thién cong viéc
trong nhém

E2. Pua ra nhirng hé trg cho cac thanh vién trong nhém
P3.  HOb trg cac thanh vién trong nhém xac dinh va gidi quyét cac van dé va cac su vu khong ludng trudc
P4.  Thuc day cac thanh vién trong nhom hoan thanh céng viéc dugc giao theo thdi gian va tiéu chudn dé ra

P5. Cung cdp cac ho trg va/ hodc ngudn luc b6 sung ma cac thanh vién trong nhom can c6 dé hoan thanh dugc
c6ng viéc dung thai han va dat dugc tiéu chudn theo yéu cau

E3. Gidi quyét cac van dé lién quan dén thuc hién cong viéc

P6.  Chira dugc cac viéc thuc hién khéng dat yéu cau, thao luan vé nguyén nhan va théng nhat cach khac phuc véi
cac thanh vién trong nhém

P7.  Ghinhéan nhitng phan viéc quan trong da dugc thuc hién tét cla cac thanh vién trong nhém
P8.  Khuyén khich cac thanh vién trong nhém duy tri va thudng xuyén cai thién viéc thuc hién cong viéc

P9. S dung thong tin thu thap dugc vé két qud thuc hién cda thanh vién trong nhém trong cac ky danh gia thuc
hién cong viéc chinh thirc néu c6 thé

YEU CAU KIEN THUC

K1.  Tém tat cach thirc hiéu qua nhat trong viéc kiém tra tién do va chat lugng cong viéc clia cac thanh vién trong
nhém mot cach thudng xuyén va céng bang

K2. M6 ta cach dua ra cac phan hodi mang tinh xay dung va kip thoi d6i véi cac thanh vién cdia nhém

K3.  Gidi thich cach lya chon va ap dung cac phuong phap khac nhau dé tao dong luc, hé trg va khuyén khich cac
thanh vién trong nhém hoan thanh cong viéc da dugc phan cdng va thuang xuyén nang cao két qua thuc hién

K4.  Gidi thich cach thirc lua chon va ap dung cac phuong phap khac nhau dé ghi nhan nhirng thanh tich cta cac
thanh vién trong nhém

K5. M6 ta nhitng ngudn luc va/ hodc su hd trg bd sung ma cac thanh vién trong nhém can c6 dé gidp ho hoan
thanh céng viéc dang thai han va dat tiéu chuan dé ra va cach thirc hé trg ho thuc hién cong viéc

K6.  Gidithich cach ra soat k& hoach ctia nhom dé thuc hién cac cdng viéc theo yéu cau

K7. M®& ta quy trinh va chinh sach clia don vi trong viéc phat trién cad nhan va nghé nghiép

K8.  Gidi thich quy trinh bao cao trong don vi ban dang lam viéc va nhirng han ché quyén han clia ban
K9. Tom tat cac tiéu chudn cda don vi hoac mirc dé thuc hién cdng viéc do don vi dé ra

K10. Giai thich cac chinh sach va quy trinh x(r ly viéc thuc hién cdng viéc kém hiéu qua

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Mdrc do dich vy va hiéu sudt cé thé lién quan tdi:
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e Giam satva danh gia viéc thuc hién cong viéc
e Theo d&i mic d6 hailong cla khach
e Giam sat chi phi

2. Cdc ndi dung dém bdo chat lugng c6 thé bao gém:
e Héthong chat lugng
o Tiéu chuan chét lugng

3. Cdcvdn dé vé chdt lugng co thé bao gém:
e Cactinh huéng phuc vu khach hang kho tinh
o Sy 6 ky thuat/ hdng thiét bj
e Sy c6 trong viéc cung cap dich vu da hira véi khach
e Sy c6 hay bat cap thudc vé quy trinh lam viéc
e Bang phan cdng cdng viéc kém chat lugng lam tang mirc d6 thi€u nhan vién/ khéng phu hop
e Khoéng dd nguodn luc vé tai chinh
o Nhirng kho khan vé thdi gian va su cham tré
e Nhitng van dé khac

4. Cdc quy trinh va hé théng co thé lién quan dén:
¢ Dich vu khach hang
e Hoatddng clia Nha hang va quay bar
« Bép
¢ Bdphan hanh chinh

Quy trinh d&t gilr cho
e Héthong phuc vy Budng
o Kiém soat kho hang
¢ Anninh
e Thuc hanh an toan lao dong
e Héthong ghi chép dir liéu
e (Cac quy trinh tai chinh
*  Nhirng hoat déng khac
5. Viéc hudn luyén va phdn héi tich cuc c6 thé lién quan dén:
¢ Rasoatdanh gia hoat dong
e Tuvan
e Nhirng nhan xét clia khach
6.  Cdc ho soluu tai noi lam viéccé thé bao gom:
e HOsoclanhan vién
e Bao cao thuc hién céng viéc
e HO so Ve tién luong va chdp hanh thai gian lam viéc
e Cachod sotai chinh
e HOsonhan tién mat

o CActailiéu, phiéu dich vy (voucher) va chrng tir giao dich tai L& tan
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*  HO so khach hang
e HOsokiém toan
e HOsokhohang
e Nhirng hd so khac
7. Cdcvdn dé tai noi lam viéc cé thé lién quan tdi
e Ky thuat nghé
e Khach hang
e Nhacungcap
e Trangthiét b
e Sutuanthd
e Cacvan dé vé hanh chinh
o Tdchuc
e Ngudilao dong
e Nhitng van dé khac
8. Hoat dbng stra sai cé thé bao gébm
e Quy trinh va/ hodc thd tuc méi
o Cacthay d6i vé quy trinh va/ hodc thd tuc tai ngi lam viéc.
¢ Nhirng hoat déng khac
Cdc hanh vi quan trong déi vdi gidm sdt vién / nguoi qudn ly bao gom:
1. Tim kiém cac co hoi dé cai thién viéc thuc hién cong viéc
Tim cac cach thirc thuc tién dé vugt qua cac trd ngai

Xac dinh dugc cac cach giao ti€p ma khach hang ua thich

A W

SUr dung dugc cac phuong tién truyén théng va phong cach phu hgp véi nhirng tinh hudng va khach hang
khac nhau

Danh dugc thoi gian dé gitip d& ngudi khac
DBua ra cacy kién phan hdi nham gilip nhirng ngudi khac duy tri va cai thién nang luc thuc hién cda ho
Thira nhan cac két qua va sy thanh céng cla ngudi khac.

Thé hién dugc su chinh truc, cong bang va nhat quan trong viéc ra quyét dinh

w e N o WU

Giadm sat chat lugng va tién do céng viéc so vai ké hoach va tién hanh khac phuc thich hop, khi can thiét
10. Tu hao khi thyc hién cong viéc chinh xac va hiéu qua
11, Tim hi€u nhu cau va déng ca cla ngudi khac

HU'GNG DAN PANH GIA

DPanh gia cac don vi ndng luc tlr bac 3-5 thudng dugc dua trén thuc té két qua cong viéc. Mot sé don vi nang
luc & bac 3-5 khéng thé danh gia dugc chi qua quan sat do han ché cdng viéc/ méi trudng lam viéc hoac do tinh bao
mat.

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid mét cach toan dién bang tap hop cac chimg clr hoac bao cao vé viéc
dam bao chat lugng lam viéc nhém trong mai trudng kinh doanh khach san hodc du lich. Cac hoc vién can thé hién
dugc khad nang c6 thé ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hop trong tinh huéng gap phai véi tu cach la giam sat
vién/ ngudi quan ly. Ho ciing can phai biét dua ra cac dé xuét, gidi thich va danh gia cac hanh déng cé thé thuc hién
dé xur ly v&i cac tinh hudng va vugt qua cac thach thirc c6 thé gap phai vai tu cach la giam satvién/ ngudi quan ly
trong don vi.
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Can luu y rang cac ching cir danh gia khong dugc ghi tén nhan vién dé€ bao vé quyén riéng tu cla ca nhan va

don vi. Chirng cr can bao gom:

1.

Hai vi du hodc trudng hop vé cach theo ddi va ki€ém tra qua trinh va chat lugng céng viéc do cac thanh vién
trong nhém thuc hién va so vdi tiéu chudn thuc hién theo mong dgi va cac hd trg ban cung cdp cho céc
thanh vién nhém nham duy tri va cdi thién cach ho thyrc hién cdng viéc.

Hai vi du vé cach ban da xac dinh va d6i phé véi cac vudng mac cling nhu nhirng tinh hudng ngoai du kién
cla nhém va cach ban tao dong luc cho cac thanh vién nhom dé cé thé hoan thanh cong viéc ho da dugc
phan cong dudng thaoi gian va véi chat lugng yéu cau.

Hai vi du vé cach ban da xac dinh cac céng viéc thuc hién khong dat yéu cau, cach ban da thdo luan nguyén
nhan vdi cac thanh vién trong nhdm va théng nhat cac cach gidi quyét nham cai thién viéc thuc hién céng
viéc.

Hai vi du vé cach ban da ghi nhan cac viéc hoan thanh thanh céng nhirng phan cdng viéc quan trong ma cac
thanh vién nhom dat dugc, cach ban tao dong luc d6i vdi cac thanh vién nham duy tri va ti€ép tuc cdi thién
két qua lam viéc cla cac thanh vién theo thai gian.

Hoan thanh toan bd cac ndi dung danh gia kién thirc nhu da dat ra trong don vi nang luc nay hoac thdng
qua kiém tra van dap dugc ghi chép lai hoac kiém tra viét

PHUONG PHAP PANH GIA

Cac phuong phap phu hgp sé bao gom:
H®6 so chirng cr tai nai lam viéc
Quan sat
Nhan xét cad nhan
Nhan xét clia ngudi lam chirng
Thao luén chuyén mon

Tinh huéng mé phong c6 thé dugc str dung trong cac co sd dao tao hodc tai ca sd kinh doanh d6i véi mét s6

tiéu chi thyc hién nhung nén han ché.

Hb6 so hodc bao cdo bang van ban can dugc b6 sung bang cac cau hdi van dap nham dam bdo tat ca cac khia

canh clia yéu cau ching cr déu dugc dap irng day da.
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

T4t cd nhan vién chiju trach nhiém gidm sat hoac quan ly trong cac co sé kinh doanh du lich.

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.04
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HRS10. TEN PON VI NANG LUC: LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT CONG
VIEC CUA NHOM
MO TA CHUNG
DPon vj ndng luc nay dé cap tdi cac nang luc can c6 dé dam bao cong viéc can thiét cia nhom dugc phan cong
hiéu qua va céng bang. Bong thoi don vi nang luc nay cling lién quan dén viéc gidm sat tién do va chat lugng cong
viéc cla cac thanh vién nhém nham dam bdo dap ing dugc mirc dé tiéu chudn hay mdc d6 thuc hién cong viéc theo
yéu cau.
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Lap ké hoach cong viéc ctia nhém
P1.  Xac nhan vai ngudi quan ly cdng viéc theo yéu cau clia nhom va dé nghi lam ré nhirng diém va van dé ndi bat,
khi can thiét
P2.  Lap k& hoach dé cach thirc nhom thuc hién cdng viéc clia minh, xac dinh su wu tién hay cac hoat déng quan
trong va tan dung t6i da cac ngudn luc sdn cé
E2. Phan cong cong viéc cho cac thanh vién ctia nhém

P3.  Phéan cong cong viéc cho cac thanh vién cla nhédm dya trén co s& cong bang, co tinh dén cac k§ nang, kién
thirc va su hiéu biét, kinh nghiém, khéi lugng cong viéc cla ho va ca hoi phat trién

P4.  Gidi thiéu tom tat véi cac thanh vién cia nhom veé viéc cong viéc ho dugc phan céng va tiéu chudn hoac mirc
d6 thuc hién dugc mong doi

P5.  Khuyén khich cac thanh vién ctia nhém dat cau hoi, dua ra ggi y va tim cach lam ré hon cac cdng viéc cla ho
dugc phan céng

E3. Giam sat tién d0 va chat lwgng cong viéc clia cac thanh vién trong nhém

P6.  Kiém trati€n d6 va chat lugng cong viéc clia cac thanh vién trong nhém mét cach thudng xuyén va cong bang
dua trén tiéu chudn hoac cdp dd thuc hién dugc mong dgi

P7.  Cung cdp thong tin phan hdi nhanh mang tinh xay dung

P8.  H6 trg cac thanh vién trong nhom trong viéc xac dinh va xtr ly cac van dé va cac su vu khéng ludng trudc
dugc

P9.  Thuc ddy cac thanh vién trong nhém hoan thanh cong viéc dugc phan cdng, va cung cdp bét cr sy hd trg
va/hoac ngudn luc b6 sung nao dé gitip ho hoan thanh cong viéc

P10. Gidm sat xung dot trong nhém, xac dinh nguyén nhan khi xay ra va x& ly xung dét mét cach nhanh chéng va
hiéu qua

E4. Xem xét viéc thuc hién cdng viéc ctia cac thanh vién trong nhém

P11. Xac dinh viéc thuc hién cong viéc kém hoac khéng thé chap nhan, thao luan vai cac thanh vién trong nhom vé
cac nguyén nhan va théng nhat cach dé cai thién viéc thuc hién

P12. Ghi nhan viéc hoan thanh xuat sac nhitng phan viéc cg ban hoac cac hoat dong da dugc thuc hién bdi tirng
thanh vién trong nhém va cd nhém va théng bao cho ngudi quan ly clia ban

P13. SUr dung thong tin thu thap dugc vé viéc thuc hién cdng viéc clia cac thanh vién trong nhdém vao viéc danh gia
chinh thirc qua trinh thuc hién

YEU CAU KIEN THUC
K1. M6 ta nhitng cach khac nhau vé giao ti€p hiéu qua vdi cac thanh vién cla mét nhom

K2.  Giai thich tam quan trong cla viéc xac dinh/ lam rd nhirng yéu cau cong viéc ctia nhém vdgi ngudi quan ly va
cach thuc hién c6 hiéu qua

K3.  Thao luan cach Ién k& hoach cong viéc ctia mdt nhom, bao gdbm lam thé nao dé xac dinh bat c&r su vu tién
nao hodc cac hoat ddng chinh va cac ngudn luc sén c6

K4.  Gidi thich cach xac dinh va ap dung day du cac chinh sach sirc khde va an toan trong viéc 1ap ké hoach, phan
cong va kiém tra cong viéc
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K5.
Ke6.

K7.

K8.

K9.

K10.

K11.

K12.

K13.

K14.

K15.

Giai thich tam quan trong cla viéc phan cdng cdng viéc trong nhom trén co s cdng bang va cach thuc hién
Gidi thich tam quan trong cla viéc gidi thiéu tém tat vdi cac thanh vién trong nhom vé cong viéc dugc phan
b6 cho ho va tiéu chudn hoac cdp dé thuc hién dugc mong doi va cach thuc hién

Tém tat cach thirc khuyén khich cac thanh vién trong nhém dat cau hoi vashodc tim sy gidi thich rd hon va
dua ra nhitng ggi y lién quan dén céng viéc ho dugc phan cong

Liét ké nhirng cach hiéu qua nhat trong viéc kiém tra ti€n d6 va chat lugng cong viéc clia cac thanh vién trong
nhém mot cach thudng xuyén va céng bang

Giai thich cach cung cap thong tin phan hoi kip thai va cé tinh xay dung dén cac thanh vién trong nhém

Gidi thich cach lya chon va ap dung mét vai phuong phap khac nhau dé thuc day, hé trg va khuyén khich cac
thanh vién trong nhém hoan thanh céng viéc dugc phan céng, cai tién viéc thuc hién cdng viéc clia ho va ghi
nhan nhirng thanh qua ho dat dugc

Liét k& nhirng ngudn luc va/hodc sy hd trg bé sung ma cac thanh vién cda nhém co6 thé yéu cau nham gidp
ho hoan thanh cdng viéc va cach thic hé trg

Giai thich tam quan trong cla viéc giam sat, theo ddi xung dét trong nhdém va cach xac dinh nguyén nhan cta
xung dot va gidi quyét chiing mét cdch nhanh chéng va hiéu qua

Giai thich tam quan trong cla viéc xac dinh dugc thanh vién trong nhéom thuc hién cdng viéc kém hodc khong
chdp nhan dugc, va cach thao luan dé tim ra cac nguyén nhan dong thai théng nhat cach cai thién viéc thuc
hién cdng viéc trong nhém

Liét ké cac loai van dé va cac su vu khong ludng trudc dugc co thé xady ra va cach ho trg cac thanh vién giai
quyét chung

Mo ta cach ghi chép thong tin vé qua trinh thyrc hién cla cac thanh vién trong nhém va st dung thong tin nay
vao muc dich danh gia két qua hoat dong. Kién thirc va su hiéu biét cu thé vé Iinh vuc/ nganh

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Qudn ly thuc hién cong viéc c6 thé duoc dinh nghia nhu sau:

Mot qué trinh hoac mét s& qua trinh nham thiét 1ap su hi€u biét chung vé muc tiéu ma mot cad nhan hodac
mét nhém can dat dugc va quan ly cac cd nhan theo cach lam tang kha nang dat dugc muc tiéu ngan han
va dai han.

Tiéu chudn thuc hién céng viéc c6 thé bao gom:

Cac chi s6 thuc hién co ban dugc sir dung dé danh giaviéc thuc hién cong viéc trong thuc té so véi muc tiéu
dé déra
C4c tiéu chudn thuc hién cho biét mdc dé thuc hién céng viéc dugc yéu cau déi vdi tirng ca nhan hoac ca
nhém, thudng dugc thé hién dudi dang dinh tinh hodc dinh lugng va thudng cé thé lién quan tai:

o Nangsuat

o Sudunggig

o Ngoai hinh cla cd nhan

o  Mdurc dd chinh xac trong cdng viéc

o Sutuan thd cac quy trinh

o Cactiéu chuan dich vu khach hang

o Tuong tac trong nhém

o Thdigian dap Ung

o Gidm thiéu rac thai

o Gidm thiéu chi phi

o Cactiéu chudn khac

Cdc hé théng dém bdo sy thuc hién cong viéc ciia nhan vién dugc gidm sdt c6 thé bao gom:
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Tat ca cac hé thong chinh thirc va dugc ap dung thudng xuyén trong d6 tat ca cac nhan vién déu dugc danh
gia két qua 1am viéc thuc té tai noi lam viéc theo cac muc tiéu da dinh trudc trén quan diém xac dinh mdrc
dé thue hién hoac thanh tuu cla tirng ca nhan

DPanh giad dya trén cac chirng clr thuc té
Phan hoi dua trén viéc thuc hién da dugc xac dinh

H6 trg ca nhan dé tiép tuc thuc hién cong viéc da dugc chdp nhan va digu chinh nhitng két qua thuc hién
khong dugc chdp nhén

Tién hanh ky luat va tu van déi vdi nhan vién khdng thé haychua chudn bi sdn sang dé c6 thé thuc hién
cong viéc dat dugc tiéu chudn va sy mong dgi.

Viéc ddénh gid nhan vién cén bao gém:

Tién hanh danh gia theo dinh ky va thuong xuyén
Ap dung déanh gia chéo d6i vdi moi nhan vién bao gdm ca ngudi quan ly, nhan vién lam viéc toan thdi gian
hoac ban thdi gian va nhan vién thai vy
Thiét 1ap cac muc tiéu thuc hién cdng viéc ban dau va thdng bao dé tirng cad nhan nhan vién dugc biét
Tap hop cac chirng clr vé viéc thuc hién cong viéc clia nhan vién bao gdm ca viéc can nhac tdéi:
o Hinh thic danh gia, c6 thé bao gém danh gia déng cép, tu danh gia

o  Danh gid nhém, st dung cac chi s6 nang suat, trong d6 bao gdm cd y ki€n phan hoi tir nhirng nguoi
hé trg

o  Cac phuong phép thu thap di liéu vé thuc hién cdng viéc nham dam bao dir liéu dang tin cay, phu
hop va chinh xac

o Cac phuong phap dién gidi dir liéu thuc hién cong viéc bao gdm ca cac két qua uu tién va sy hiéu biét

o Cacdi liéu trong tirng bdi canh cu thé

Tuvan cho nhén vién vé két qua c6 thé bao gom:

Cung cap chirng cr dua vao y kién phan hoi vé viéc thurc hién clia nhan vién
Théng nhat vé mdrc dé khac nhau gitra thurc hién thurc té va doi héi clia nai lam viéc

Xac dinh cac hanh déng can diéu chinh, khung thai gian va cadc muc tiéu cho giai doan/ chu trinh ti€p theo
cla qua trinh danh gia nhan vién

Hanh d@éng can thuc hién dé dat dugc muc tiéu da diéu chinh ¢ thé bao gém:

Cung cdp su hd trg can thiét nhu gidm sat, huan luyén, dao tao, cac ngudn luc, théng tin
Cung cdp cac hd trg d6i vai cac van dé ngoai cdng viéc ma nhan vién gap phai

Tai phan cong céng viéc va diéu chinh khoi lugng cong viéc

T&i t6 chirc thuc hanh céng viéc

Thé&ng nhat cdc muc tiéu ngan han dé cai thién

Xem xét lai cac tiéu chudn va/ hodc khéi lugng cdng viéc yéu cau

Tu van

HG tro'va theo déi cdc thanh vién nhém cé thé bao gom:

T6 chirc cac thdo luan khéng chinh thirc nhung c6 ndi dung rd rang gitra nhirng ngudi quan ly va nhan vién

Pua ra cic hd trg ding lGc nham gidm thiéu cac tac déng tiéu cuc cla viéc cham tré va c6 kha nang lién
kétgilra viéc thao luan va cac két qua dau ra clia thuc hién cong viéc gan day da dugc xac dinh

Ap dung céc chién lugc thich hgp nhdm dat dugc nhu cau clia don vi va cd nhan
Cung cap murc dd hd trg phu hgp trong suét qué trinh tu van cling véi cac van dé dugce xur ly

Gidi thiéu cho nhan vién cac dich vu chuyén nghiép bén ngoai néu thay phu hop
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Cdc hanh vi quan trong déi vdi gidm sdt vién/ ngu'di quén ly bao gém

1.

© N o v M W N

10.

Thu x&p thaoi gian dé hé trg ngudi khac.

Théng nhét rd rang ban dang mong doi gi & ngudi khac va lam cho ho biét diéu dé.

Xac dinh uwu tién cac muc tiéu va ké hoach lam viéc dé tan dung téi da thdi gian va cac ngudn luc.
Xac dinh vj tri cla ban, c6 quan diém rd rang va tu tin trong cac tinh huéng xung dot.

Thé hién dugc su chinh truc, cdng bang va nhat quan trong viéc ra quyét dinh.

Hi€u dugc nhu cau va déng co clia nhimng ngudi khac.

Tu hao khi thyrc hién cong viéc c6 chat lugng cao.

Chiu trach nhiém trong viéc thyc hién cong viéc clla minh.

Khuyén khich va hé trg nhitng ngudi khac phat huy téi da kha nang cta ho.

Canh giac v&i cac mé&i nguy hiém va rdi ro c6 thé gip phai.

HUGNG DAN PANH GIA

Viéc danh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thuong dua trén sy thuc hién cong viéc tai noi lam viéc. Mot sé

nang luc bac 3-5 c6 thé khdng danh gia dugc thdng qua quan sat do tinh bdo mat, trd ngai cdng viéc/ mai trudng
lam viéc.

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia toan dién thong qua viéc xem xét hd so ching clr hoac bdo cao vé

viéc phan cong cdng viéc va giam sat cong viéc clla nhom trong mdi trudng kinh doanh du lich va khach san. Yéu cau
dat ra cho moi ca nhan 1a ho phai thé hién dugc kha nang ap dung cac nguyén ly, khai niém thich hop vao cac tinh
huéng c6 thé gap phai v&i cuong vi giam sat vién/ ngudi quan ly. Mot yéu cau khac dat ra 1a ho co thé dua ra cac dé
xudt, gidi thich va danh gia cac hanh déng can trién khai nham xur ly cac tinh huéng va thir thach c6 thé gap phai voi
cuong vi mot gidm sat vién/ ngudi quan ly clia don vi.

Can luu y rang cac ching cir danh gia khéng dugc ghi tén nhan vién dé€ bao vé quyén riéng tu cla ca nhan va

t6 chirc. Chirng cir can bao gom:

1.

Hai truong hop hodac vi du vé cach thirc ban da 1ap ké hoach lam viéc cho nhém, va cach thirc nhém ctia ban
sé& cam két thuc hién ké hoach, bao gbm ca lich 1am viéc chi tiét, thdi gian biéu va cac ké hoach khac cho cac
hoat déng, nhiém vy, muc tiéu clia ca nhan va nhém.

Hai vi du vé cach ban d& phan cong céng viéc cho cac thanh vién cda nhém trén co sd cdng bang va xem xét
ky nang, ki€n thire va hi€u biét cda ho, kinh nghiém va khéi lugng céng viéc cling nhu cac co héi phat trién
cda ho.

Hai vi du vé cach ban da kiém tra ti€n d6 va chat lugng cong viéc cla cac thanh vién trong nhém va cung
cap cacy kién phan hoi kip thoi va mang tinh xay dung.

Hai vi du vé cach xac dinh viéc thuc hién céng viéc khéng dat yéu cau, cach ban da thao luan vé nguyén
nhan va thong nhat cach cai thién véi cac thanh vién nhom.

Hoan thanh toan bd cac ndi dung danh gia kién thic nhu da dat ra trong don vi nang luc nay théng qua
kiém travan dap co6 ghi chép lai hoac ki€ém tra viét.

PHUONG PHAP PANH GIA

Cac ching cr danh gia phu hgp c6 thé bao gom:
Cac lich lam viéc chi tiét, thoi gian bi€u va cac ké hoach khac cho cac hoat dong clia cd nhan va nhom.

Ghi chép trong cac cudc hop giao ban ca nhém nham phan bé cac hoat ddng, nhiém vu, muc tiéu clia cac
ca nhanva nhém.

Cac nhan xét cd nhan (phan anh qua trinh va ly do 4n chira sau su phan cong cong viéc).

Cac nhan xét cda nhan chiing (nhan xét vé qué trinh phan cdng céng viéc va nhan thirc vé tinh cong bang
trong cong viéc nay).

Cac ho so vé két qua dau ra clia cd nhan va nhém hodc cac ho so vé san xuét, cac bao cdo hoat dong/san
Xuat.
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e Cac ho so, bao cédo, khuyén nghi d6i v&i ngudi quan ly hodc cac hd so khac vé cac van dg, tinh huéng
nghiém trong.

e Surc khde, an toan va an ninh khach hang hoac su thuc hién céng viéc clia thanh vién nhém.

e Ghi chép, thu dién tl, bién banghi nh& va cac ho so khac vé viéc phan hoi, danh gid nhan vién theo cach
chinh thirc hoac khéng chinh thurc.

e Cac nhan xét cd nhan (phan &nh vai tro clia ban trong gidi quyét cac van dé hoac tinh hudng nghiém trong)

e Cac nhan xét cla ngudi lam chirng (nhan xét vé vai tro clia ban trong gidi quyét cac van dé hoac tinh huéng
nghiém trong)

Cac tinh huéng mo phéng c6 thé dugce str dung trong cac cd s& dao tao hodc tai ca s& kinh doanh déi vai mot
s6 tiéu chi thyc hién cong viéc tuy nhién nén han ché.

H® so chiing clr hodc bao cdo bang van ban can dugc b8 sung bang cac cau hdivan dap nham dam bdo tat ca
cac khia canh clia yéu cau chiing cr déu dugc dap Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat cd nhan vién chiju trach nhiém gidm sat hoac quan ly trong cac co sé kinh doanh du lich.
SO THAM CHIEU V1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.03
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FMS4. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN BI VA PHAN TiCH BAO CAO TAI CHiNH
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay tap trung vao cac nang luc can cé dé 1ap cac bao cao tai chinh can thiét nham theo doi

két qua thuc hién hoat déng kinh doanh cling nhu chuén bi va phan tich cac bao céo tai chinh, bao cao tinh hinh tai

ch

inh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1

P1.
P2.
P3.
P4.

E2

P5.
P6.
P7.
P8.

E3

Po.

P1
YE

K1.

K2.
K3.
K4.
K5.
K6.
K7.
Ks.
K9.
pii

1.

. Chuan bj cac bao cdo tai chinh riéng biét

Lép bao cao doanh thu

Lap bang can d6i ké toan

Lap bao cdo 13i- 16

Lap cac bao cao chuyén biét khac theo cac yéu cau cla bd phan
. Phan tich cac bdo cédo tai chinh va bao cao tinh hinh tai chinh
Phan tich cac bao cao tai chinh

Phan tich cac bao cao tinh hinh tai chinh

Dam bdo dap Ung cac yéu cau ndi bod

Xac nhan tinh hop 1€ clia cac bang ké tai chinh da dugc chuan bj
. Phat hanh cac h6 so cap nhat

Cép nhéat cac ho so ndi bd

0. Phat hanh cac bdo cao tai chinh va bao cao tinh hinh tai chinh
U CAU KIEN THU'C

M®é ta cac quy trinh va quy dinh cla doanh nghiép lién quan dén viéc chuan bij, trinh bay va phat hanh cac bao
cdo tai chinh bao gdm viéc xac dinh loai bao cdo dugc soan thao

M6 td nhirng thuat nglr ké todn va tai chinh lién quan. Xac nhan nhirng bao céo can phai thiét lap
Liét ké cac diéu khoan ké toan theo luat dinh lién quan ap dung tai nudc sé tai

Gidi thich cac chudn muc va nguyén tic da dugc chdp nhan trong viéc chudn bj va trinh bay tai khoan
Xac dinh tan suat can phai lap cac bao cao tai chinh

Xac dinh trach nhiém va quyén han vé chuan bi cac bao cdo tai chinh

Xac dinh nhirng yéu cau ndi b lién quan dén cac bao cdo tai chinh

Xac dinh mau dinh dang dé chudn bj bao cao tai chinh

Xac dinh nhirng yéu cau phat hanh bao cao tai chinh

EU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POl

Nhiing bdo cdo tai chinh c6 thé bao gom:

e Bang can doi ké toan

e Bao cao két qua kinh doanh (16 - 13i)

e Baocdodoanhthu

e BAan doi chiéu s6 du tai cac ngan hang

Bdo cdo doanh thu can:

e Phan anh Igi nhuén hoat dong trong ky bao cao

e Tuan thl cac quy trinh va chinh sach cdia doanh nghiép

e Phu hgp véi nhitng yéu cau ké toan da quy dinh
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3. Bdng cdn ddéi ké todn can:
e Phan anh tinh hinh tai chinh cda doanh nghiép tai thdi diém cudi ky bao cao
e Tuan thl cac quy trinh va chinh sach cdia doanh nghiép
e Phu hgp véi nhitng yéu cau ké toan da quy dinh
4. Bdo cdo két qud kinh doanh (16 - 1di) can:
e Phan anh tat ca cac giao dich trong mot khodng thaoi gian va két qua hoat déng kinh doanh
e Tuan thl cac quy trinh va chinh sach cia doanh nghiép
e Phu hgp véinhitng yéu cau ké toan da quy dinh
5. Cdc bdo cdo tai chinh chuyén biét theo yéu cdu ctia b6 phdn cé thé bao gém:

e B4o cao ludn chuyén tién té

Cac bdo cdo doanh thu hang ngay, hang tuan va hang thang

Bao cdo doanh thu va cong suat sir dung budng

e  Tém tat tinh hinh kinh doanh cGia bd phan Nha hang va Tiéc

Bao cdo doanh thu kinh doanh an uéng

Bao cdo cac khodn thu tir hoat déng It hanh

Bao cdo tién dat coc

Bao cdo du ng cla khach

B&o cdo chirng tir hoan tra tién

Béo cdo giao dich tién mat
e Bd&o cdo giao dich khéng bang tién mat
e B&o cdo tai khodn giao dich cac khodn phai thu va phai tra
e Bd&o cdo thanh todn bang phiéu hodc bang cac cong cu thay thé
e Bd&o cac thanh todn bang thé tin dung
6. Xdc dinh tinh hop Ié ctia bdn bdo cdo tai chinh bao gém:
e Dam bdo cac bao cao, bang ké, sé liéu va nhitng ghi chut thuyét minh khdng bi 16i
e DAam bdo tit cac cac théng tin da cung cdp déu rd rang, chinh xac, dé hiéu va day dd
e DAam bdo cac béo cdo tai chinh dap irng dugc cac yéu cau can thiét doi vai lap béao céo
e Tién hanh b6 sung va/ hodc slra chira khi can thiét
7. Cdp nhdt h6 so ndi bé bao gom:
e Nhéap dit liéu d€ phan anh hién trang clia cac bao céo tai chinh
e Invaluu trlr ban sao clia cac bao cdo tai chinh
Cdc hanh vi quan trong déi vdi cdc gidm sdt vién/ ngu'oi qudn ly bao gom:
1. Tim nhirng cach thiét thuc d€ vugt qua cac trd ngai.
Trinh bay théng tin mét cach rd rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu.
Biét can bang cac tén that rdi ro xay ra vdi nhirng lgi ich ¢ thé nay sinh tir su chdp nhan rdi ro.

Nhan dién va ndm bat cac co hoi dé c6 dugc cac ngudn luc.

v A LN

Tuan thd va ddm bdo nhirng ngudi khac tuan thi nhirng yéu cau cla luat phap, quy dinh cla nganh nghg,
chinh sach clia don vi va cac nguyén tac chuyén nghiép.

6. Trién khai cac hanh dong trong pham vi quyén han dugc giao dé théng tin gia tri va lgi ich cda cac hoat
déng dugc trién khai.
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7. Sirdung mét s& chién lugc va chién thuat hgp phap dé tao anh hudng vai nhitng ngudi khac.
8. Lam viéc hudng téi nguyén téc “hai bén cung cé lgi”.
9. Xac dinh dugc nhom cac yéu té trong mot tinh hudng cu thé va cach thirc lién két cac yéu t6 dé vai nhau.
10. Cuthé hoa cac gia thuyét da c6 va cac ri ro lién quan trong viéc tim hiéu mét tinh huéng.
11.  Thd nghiém cac phuong an khac nhau trudc khi thure hién quyét dinh.
HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gid cac don vi ndng luc tir bac 3-5 thuong dugc dua trén thuc té két qua céng viéc. Nhiéu k§ nang & bac
3-5 khéng thé danh giadugc chi qua quan sat do tinh bdo mat, nhirng han ché céng viéc/ moi trudng,...

Pon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia mot cach toan dién bang tap hop cac chirng c&r hodc bao cao vé tai
chinh trong méi trudng khach san hodc du lich. Cac &rng vién can thé hién dugc kha ndng c6 thé ap dung cac nguyén
ly, khai niém phu hgp trong tinh hudngcé thé gap phai véi tu cach |a giam sat vién/ ngudi quan ly. Ho cling can phai
biét dua ra cac dé nghi, giai thich va danh gia cac hanh dong c6 thé thuc hién dé déi pho vdi cac tinh hudng va vugt
qua cac thir thach c6 thé gap phai vai tu cach 1a gidm satvién/ ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y cac ching c&r danh gid khong dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ca nhan va don vi.
Chirng cr can bao gom:
1. [t nhat hai bdo cdo tai chinh d& dugc xay dung.
2. itnhéat hai bdo cdo tinh hinh tai chinh d& dugc xay dung.

3. it nhat mét hd so ndi bd duoc cap nhat dua trén bao céo tai chinh da chuan bj va/hodc cac bao cao tinh
hinh tai chinh da dugc xay dung.

4. Hoan thanh toan bo cac ndi dung danh gia kién thirc dugc mo ta trong don vi nang luc nay thong qua tra 1oi
cau héi van dap cé ghi chép hodc kiém tra viét.

PHU'ONG PHAP PANH GIA
Cac phuong phap danh gia thich hgp c6 thé bao gom:

Xem xét h6 so luu cac ching c tai noi lam viéc
e Quansat

e Nhéan xét cla cd nhan

e Nhan xét clia cdc nhan chiing

e Thao luén chuyén mon

Cac tinh hudng md phong cé thé dugc str dung trong cac co sd dao tao hoac tai co s& kinh doanh dé thuc
hién mét s6 tiéu chi nhung nén han ché.

HO sa chirmng clr hoac bao cdo bang van ban can dugc bé sung bang cac cau hoivan dap nham dam bdo tat ca
cac khia canh clia yéu cau chirng cr déu dugc dap ing day da.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac quan ly hodc gidm sat vién trong cac don vij kinh doanh du lich.
SO THAM CHIEU V1 TIEU CHUAN ASEAN

D2.TFA.CL7.02
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GAS5. TEN DPON VI NANG LUC: LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHU'C CAc cuOcC
HOP
MO TA CHUNG

Pon vj ndng luc nay tdp trung vao cac nang luc can cé dé 1ap k& hoach, quan ly va té chirc cac cudc hop nham
dat dugc cac muc tiéu da dinh, c6 thé gidi quyét cac vudng mac, ra quyét dinh va tham van y ki€n clia nhirng nguoi
khac hoac trao d6i thong tin va kién thirc.

Tiéu chudn nay phu hgp vdi ngudi quan ly va giam sat vién - nhirng ngudi c6 nhiém vu diéu hanh cac cudc
hop nham dat dugc cac muc tiéu nhét dinh.
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Lap k& hoach va chuan bi cho cudc hop
P1.  Xac dinh muc dich va cdc muc tiéu clia cudc hop
P2.  Khang dinh cudc hop la cach tét nhat dé dat dugc cdc muc tiéu
P3.  Chudn bj k¥ luéng cach chl tri cudc hop va xac dinh thanh phan can tham gia cudc hop

P4.  MJdi cac thanh vién tham du, thong bao day di cac thong tin dé& nghi cac thanh vién tham gia, néu ré tam
quan trong clia cudc hop, vai trd clia ho trong cudc hop va nhitng viéc ho can chuén bi

P5.  Cung cdp trudc cac thong tin lién quan va, néu can, trao déi ngan gon vdi tirng ca nhan tham du vé ndi dung
va muc dich cda cudc hop cling nhu vai tro cda ho trong cudc hop

P6.  Xac dinh th&i gian bat dau va két thic cudc hop va phan bé thdi gian thich hgp cho tirng ndi dung chuong
trinh

E2. Ti€n hanh/td chirc diéu hanh cudc hop

P7.  Thoéng bdo muc dich clia cudc hop ngay khi m& dau va xac nhan rang tat ca nhirng ngudi tham du déu hiéu rd
ly do ho du hop va nhitng mong dgi ma cudc hop dat ra doi vgi ho

P8.  Lam rd nhitng muc tiéu cu thé mébi khi bat dau mét dé muc trong chuong trinh hop

P9.  Khuyén khich moi thanh vién tham gia déng gbp y kién mét cach rd rang, suc tich va mang tinh xay dung trén
€O sd quan diém cla ho, ti€p nhan va tiép tuc khuyén khich nhitng ngudi tham dy khac déng gop y kién

P10. Khéng khuyén khich nhirng binh luan vo6 ich va lac dé, 16i cuén su tap trung ban luan hudng vao muc tiéu cla
cudc hop

P11. Quan ly thai gian mot cach linh hoat, c6 thé kéo dai thai gian d6i v&i nhitng néi dung can thiét nhat dinh trong
chuong trinh, néu can, trong khi van ddm bao dap Ung dugcmuc tiéu chinh va nhimg ngudi tham dyu ndm
dugc nhirng thay d6i chuong trinh so véi ban dau

P12. Tom tat cac van dé da thdo ludn tai nhirng thoi diém thich hop va phan céng céng viéc cho cac thanh vién khi
két thiic mbi ndi dung trong chuang trinh

P13. Ra quyét dinh trong pham vi quyén han dugc giao trong cudc hop, dugc Uy quyén, hodc theo cac diéu khodn
tham chiéu

E3. Tri€n khai sau cudc hop

P14. Kiém tra dé dam bao rang cac quyét dinh, cac hoat déng va phan cong cong viéc dugc ghi chép chinh xac va
dugc thong bao kip thai téi nhirng ngudi lién quan

P15. Danh giad xem cudc hop c6 dat dugc muc dich da dé ra hay khong

P16. Xac dinh cach thirc tién hanh cac cudc hop téi

YEU CAU KIEN THUC

K1.  Gidi thich tam quan trong cla viéc dé ra muc dich clia cuéc hop va cach thuc hién

K2.  Gidi thich muc dich cla viéc thong bao vdi ngudi tham du vé vai tro ho can thuc hién trong cudc hop, nhitng
chudn bi can thiét va tam quan trong clia cudéc hop
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K3.

K4.

K5.

Ke6.

K7.

Gidi thich cach diéu hanh cudc hop dé dam bao cudc hop dap irng dugc nhirng muc tiéu cu thé ngay tir dau
méi phan cla cudc hop

Giai thich cach khuyén khich moi thanh vién tham gia déng gdép y ki€én mot cach rd rang, suc tich va mang tinh
xay dung trén cag s& quan diém clia ho, déng thdi ti€p nhan va xay dung dua trén cac y kién cla nhirng ngudi
tham du khéac va gidi thich cach thire thuc hién viéc do

Giadi thich cach khéng khuyén khich nhirng binh luén vé ich va lac d&, cach 16i cudn su tap trung tré lai vao
muc tiéu cda cudc hop

Gidi thich tam quan trong clia viéc tom tat cac van dé da thdo luan tai nhirng thai diém thich hgp va phan
cdng cdng viéc cho cac thanh vién khikét thdc méi ndi dung trong chuong trinh va cach thuc hién viéc dé

Giai thich cach danh gia muirc d6 dat dugc muc dich va cac muc tiéu dé ra clia cudc hopva cach tién hanh cac
cudc hop téi hiéu qua hon

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Cdc cubc hop 6 thé lién quan dén bao gém:

Hop bat thuong

Hop thuong xuyén

Hop nhém

Hop truc tuyén qua dién thoai
Hop truc tuyén qua video
Hop Uy ban

Hop hoi dong

Hop nhan vién

Hop khach hang

Céc loai khac

Cdc dang cudc hop c6 thé bao gom:

Chinh thuc
Khéng chinh thirc

Chudn bj t6 chirc cudc hop c6 thé bao gém:

B4 tri dia diém

B6 tri gidi khat gitra gio

Sép x&p viéc di lai cho dai biéu
Thué cac phuong tién nghe - nhin

Théng tin hé trg va mét s& ndi dung chuong trinh dugc thdo ludn nhu cac thu, bai tham ludn va cac ban
bao cédo

Cac viéc khac

Tai liéu cudc hop c6 thé bao gom:

Chuong trinh hop
Bién ban
Bai tham luan

Céc tai liéu khac lién quan dén muc dich ctia cuéc hop

Cdc hanh vi quan trong d6i vdi cdc giam sdt vién/ cdn bé qudn ly bao gém:

1.

DPap Ung nhiéu nhu cau khac nhau ma khéng bi mat tap trung hay mat sirc
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2.

w

6
7
8.
9

10.
11.
12.

13.
14.

Lang nghe tich cuc, dat cau hdi, lam rd quan diém va xac dinh lai hoac trinh bay lai vdn dé dé kiém tra su
hiéu biét 1an nhau

Trinh bay théng tin mét cach rd rang, ngén gon, chinh xac va dé hiéu
Thé hién sy tén trong quan diém va hanh déng clia ngudi khac

Tuan thd va ddm bdo nhirng ngudi khac tuan thl nhirng yéu cau cda phap luat, quy dinh cda nganh nghé
chinh sach ctia don vi va nguyén tac chuyén nghiép

Thé hién sy tich hgp, cdng bang va nhat quan trong viéc ra quyét dinh

Uu tién cac muc tiéu va 1ap k& hoach lam viéc dé t6i wu héa viéc str dung thai gian va cac ngudn luc
Thé hién r& rang sur ddng y va&i nhing diéu ma ngudi khac mong doi va gilip ho nhan biét diéu do

Tan dung hiéu qua cac ngudn théng tin hién cé

Ki€m tra tinh chinh x&c va tinh hiéu luc cda cac thong tin

Lam guong va tao cdm hirng cho nhitng ngudi khac thé hién sy tdn trong, san sang gilp dd va hop tac

Phat hién khi cé xung dot, nhan biét nhirng cdm xdc va quan diém cla cac bén lién quan, dinh hudng suy
nghtva hanh déng ctia moi ngudi vao muc dich chung

Cu thé hoa cac gia thuyét d3 xac |ap va cac rui ro lién quan dén viéc hiéu biét tinh huéng

Kip thoi dua ra cac quyét dinh phu hgp véi tinh hudng

HUGNG DAN PANH GIA

PHU O

Can thiét c6 chirng cr chdl yéu sau:

Lap ké hoach va chuén bij cho it nhat ba cudc hop - bao gdm nhirng vi du vé chuong trinh hop va cac tai liéu
hé trg

Cac bién ban cua it nhat ba cudc hop thé hién rd cac quyét dinh cla cudc hop va cac hanh ddng can trién
khai sau cudc hop,...

NG PHAP PANH GIA

Mot loat cac phuong phap danh gid can dugc sir dung nham danh gia dugc cac k§ nang thuc hanh va kién

thirc. Cac phuong phap sau day c6 thé la phu hgp déi véi don vi nang luc nay:

Dat cau héi truc tiép két hgp vdi xem xét hd so chirng cr va cac bdo cdo cla bén thlr ba vé két qua thuc
hién céng viéc thurc té tai nagi lam viéc cla ng vién

Ra soat cac ban cudi clia tai liéu dugc in &n
Thuc hién 1am mau cac k§ thuat

Kiém tra van dap hoac kiém tra viét nham danh gia dugc kién thire vé 1ap ké hoach va diéu hanh cudc hop

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat cd nhan vién chiu trach nhiém gidm sat hoac quan ly trong nganh Du lich.

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HGA.CL6.05
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CMS4. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY CAC SU KIEN PAC BIET
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gém cac nang luc can thiét déi vai nhirng ngudi thay mat don vij t6 chirc hoac thay

mat chd sy kién/khach hang déquan ly su kién dac biét, ké ca sy kién dugc t6 chire tai don vi hoac tai cac dia diém

Xa.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xay dwng cha dé va dé xuat su kién

P1.
P2.
P3.
P4.

Xac dinh cac muc tiéu va pham vi sy kién
Xay dung y tudng chd d&, hinh thirc su kién, va nghi thirc dén tiép
Chuén bj tém tat ndi dung su kién

Xay dung van ban dé xuat su kién/ chi tiét vé dau thau khi can thiét

E2. Quyét dinh dia di€m t& chirc sy kién

P5.
P6.
P7.
P8.

Nhan dién dia diém va vi tri tiém nang té chirc su kién
Phan tich cac dia diém va vi tri t8 chirc su kién thay thé
Chon dija diém/vi tri t6 chic su kién

Xac nhan dan xép vé dia diém/ vi tri da chon

E3. Lap ké hoach va tién hanh quan ly su kién

Po.

P10.
P11.
P12.
P13.

Lién lac v&i cac bén lién quan dén su kién

Chuén bj ké hoach quan ly su kién

Quan ly viéc xép dat trang tri sy kién phu hop véi ké hoach quan ly sy kién
Giam sat qua trinh t6 chirc su kién phu hgp vdi ké hoach quan ly su kién

Quan ly qua trinh két thuc su kién vaphan tich su kién phu hgp véi ké hoach quan ly su kién

E4. Tién hanh danh gia sau sw kién

P14.
P15.
P16.
P17.
P18.

Gap g& v&i khach hang dé thao luan vé su kién va nhirng van dé ndi bat
Gap gd cac nha tai trg dé phan tich cdm nghi cda ho vé su kién

Hop vé&i nhan vién dé rut kinh nghiém vé su kién

Tinh toan két qua tai chinh cda su kién

Xac dinh mdrc d6 da dat dugc muc tiéu dé ra cha su kién

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.
K4.
K5.
K6.

K7.

K8.

Gidi thich cach nhéan dién cac déi tac lién quan chinh

M6 ta cac nhan to bén trong va bén ngoai dnh hudng dén su kién

Gidi thich cac van dé quan ly chdi yéu bao gém ca vai tro clia phan mém phi hop dé€ quan ly su kién/ du an
M6 ta cach irng dung tinh sang tao vao viéc hinh thanh va té chirc su kién

Liét ké va mo ta cac yéu cau vé ky thuat va van hanh tirng budc clia sy kién

M6 ta cac dac diém clia cac dia diém va vj tri t6 chirc su kién khac nhau, so sanh diém manh va diém yéu néi
bat cha ting dia diém va vj tri

Liét ké cac ngudn théng tin lién quan dén cac phuong an lua chon dia diém va v tri, khdnang san sang cho té
churc sy kién, tién nghi va chi phi

M6 ta cac trang thiét bi van hanh dac trung trong khudn khé dia diém va vi tri té chirc sy kién
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Ko.

K10.
K11.

Gidi thich cac nguyén tac va ky thuat quan ly, bao gbm quan ly thai gian, quan ly mirc d6 cang thang, kj nang
dam phan, kj nang giao tiép, kj nang quan ly rdi ro va kj nang quan ly ing pho

M6 ta qui trinh dang ky su kién va nghi thirc don tiép

Giadi thich vai tro va trach nhiém clia cac nha thau sy kién, nha cung cép va cac dai ly lién quan, nhan vién
trong don vj va cac dia biéu/ khach hang

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Xdy dung ké hoach qudn ly su kién ddc biét bao gom cdc ndi dung sau:

Xay dung ndi dung ké hoach vé mat chuong trinh va tai chinh

Soan thdo mot bai tom tat vé cac cach thic trinh bay tirng yéu té va toan b ké hoach
Soan thdo mét ban ké hoach tai chinh

Chi tiét hoa lich trinh theo tirng ngay va tirng gid cla sy kién

Thu thap va x{ ly théng tin cu thé va tai liéu (hd so khach hang)

K& hoach quan ly su kién

Yéu cau vé nhan luc

Coéng tac an ninh

Quan ly cac nha thau bén ngoai

Ban/to gidi thiéu théng tin chi tiét vé sy kién

Bién ban hop nhan vién théng bao vé su kién, phan cdng cong viéc....

Cac giai doan trién khai cong viéc theo tirng yéu cau hay thanh phan bao gém: sap dat, t6 chirc, chuan bj
phong, sap xép ché ngoi

Chuén bj ban, thiét bi nghe nhin, @6 an va dé uéng, an ninh, am thanh va anh sang
Cac vat trung bay va bién chi dan
Lién hé vé&i cac bén lién quan, quan chirc, cac dai bi€u va cac doan khach, ca quan bao chi, cac nha tai trg

Quan ly doan dai biéu/ doan khach trong suét qua trinh ké tir IUc dén, trong thdi gian dién ra su kién dén
khi khach ra vé

Quan ly rdiro
Quan ly trudng hgp khan cap
Thuc hién cac tiéu chuan va hudng dan

Quan ly ludng giao thong - bao gobm quan ly cac phuong tién giao thong va khu vuc di bé trongkhudn khé
dia diém/ vi tri su kién

Ban mé ta chi tiét viéc diéu khién, chi huy, cdu trdc théng tin, bao gbm ca viéc phan quyén
Pham vi trach nhiém, nhan biét nhirng chi tiét lién lac chinh v&i nha quan ly su kién

SUr dung cac thiét bj cdng nghé

Thai gian bi€u va viéc diéu phéi dich vy, cac tién nghi

Lén k& hoach Ung phé vai nhitng tinh huéng bat ngd nhu thdi tiét thay d6i theo hudng xdu va cac rii ro
tiém nang khac c6 thé xay ra

Y tudng/ Khai niém su kién, chi @&, hinh thirc va nghi thirc dén tiép
Trang tri dia di€ém, nghé s§, sap x&p ban va san khau, nhu cau an udng, cac hiéu ing kj thuat
H6 trg k¥ thuat theo yéu cau, va cung cp tai liéu lién quan can thiét hodc dugc tham chiéu

Céng bo sy kién sé dugc to chirc
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e Co s@ vat chat, trang thiét bi va cac khu vuc duge sir dung cling la mét phan trong qua trinh tién hanh sy
kién

e Gidi han va han ché clia su kién

e  MuUrc do trang trong can dugc tuan thu

e Cac mailién lac, cdu tric quan ly va cach thuc lién lac véi nhirng ngudi c6 tham quyén, ngudi can ti€p xuc
dé co6 dugc cac quyét dinh vé su kién

e Han ché cac dudng ti€p can dén noi t6 chic su kién, sdp x€p luc lugng an ninh, cac van dé tiép thi
(marketing) xuc tién quang ba

e Nhan dién cac bén tham gia chinh, bao gom chd sy kién, cong déng dia phuong, cac thanh vién ban t6
chirc, chinh quyén dia phuong (bao gém ca canh sat va luc lugng cru hda), cac nha thau bén ngoai, nhirng
ngudi cung cdp dich vu gidi tri, nghé s§, nhan vién cta don vj t6 chic

2.Tai liéu sy’ kién bao gom:
e Danh sach khach va doan khach clng bién tén
e CActuitailiéu va bdo cdo phéat cho dai biéu
e Quatangva tai liéu quang cdo
e Tailiéu trung bay
e Vin phong phdm
e DO cung cap du phong
e Trang thiét bj vat tu phuc vu cho ban hang - bao gdm may tinh tién/may ca thé tin dung
e  Phuong tién hé trg nghe nhin
e (Cacyéu cauvé cosd hatang
e Ngudn cung cap dién va nudc

e Kiém soat vé méi trudng, bao gom diéu hoa, 4m thanh va anh sang, su riéng tu va man hinh két néi véi
cdbng chung

e Tién nghi nha vé sinh va tién nghi tam thd&i khac
e Dichvu khan cap

e B&i db xe, bao gbm viéc sir dung va/ hodc lién két véi cac loai phuong tién khac. Cac phuong tién khac co
thé la:

o  Héthéng giao théng cbng cong
o  L6idicho nguai khuyét tat

o Cacbién chidan va cac cdng cu hd trg khac dap ing yéu cau clia ngudi gap kho khan hodc trd ngai
vé ngdn ng

e Quan ly chat thai
HU'GNG DAN PANH GIA
DBanh gia viéc thuc hién phai bao gom:
e [t nhat mdtké hoach quan ly su kién da dugc xay dung
e [tnhat ba trudng hgp trong s6 cac su kién dac biét da dién ra
e it nhat mot bao caoveé su hai long clia khach
CAC PHUONG PHAP PANH GIA
Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:

e Quan sat irng vién thuc hién céng viéc
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e Phan héi tlr cac bén lién quan
e Danh gia két qua tai chinh cla su kién
e Pham viva tinh chat phd song clia cac phuong tién truyén thong da nhan dugc
e  Kiém tra van dap hoac kiém tra viét
e B&o cdo cla bén th(r ba do gidm sat vién thuc hién
e (Caccbngviécvady an dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat cd nhan vién

$6 THAM CHIEU VGO TIEU CHUAN ASEAN

D1.HML.CL10.08
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SCS2. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY CAC SU cO VA TINH HUONG KHAN CAP
MO TA CHUNG

Pon vj ndng luc nay mé ta cac nang luc can thiét dé dam bao an toan va an ninh trong khach santhéng qua
viéc quan ly cac su céva tinh huéng khan cdp mét cach chuyén nghiép. Cac sy ¢6 va tinh huéng khan cap co thé bao
goém chay, lut hay cac sy c6 thién nhién khac, cac tinh huéng pham tdi, tai nan, cap ciru y té, cac van dé sirc khoe, an
toan va an ninh khac.

Diéu quan trong 1a phai c6 sdn cac quy trinh d6i phé vdi cac sy ¢6 va tinh hudng khan cdp va chidng can
dugc théng tin téi nhirng ngudi can biét, bao gdom cai gi can phai lam, st dung thiét bi khan cdp tuong ing nhu thé
nao, cach lién hé cac dich vu khdn cdp va cac ngudn ho trg lién quan va cach ghi chép ciing nhu lam béo céo chi tiét
V& cac sy 6 va tinh huéng khan cap.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.Dam bao cac quy trinh dwgc xay dwng va thong bao:

P1. Bam bdo cac quy trinh dugc xay dung dé€ déi phé vai cac sur ¢d va tinh huéng khan cap
P2. Dam bdo cac quy trinh dugc théng tin dén nhirng ngudi can dugc biét

E2.Phan irng v&i cac su ¢ va tinh hudng khan cap

P3. Chiju trach nhiém khi c6 su c6 hay tinh huéng khan cap va phan (ng nhanh chong bang mot loat hanh déng da
duogc dé xuat

P4. Tim ki€m va lam rd théng tin vé su ¢ va tinh huéng khan cap

P5. Noi nao can thi goi trg gitp tir cac dich vu khan cdp phu hgp, hodc cac ngudn hé trg lién quan khac khi can,
déng thai cung cdp cac chi tiét day du va chinh xac vé su ¢ hay tinh huéng khan cap

E3.Dam bao an toan cho khach va nhan vién

P6. Dam bdo tt cd nhirng ngudi lién quan hodc bj anh hudng bdi sy ¢6 hay tinh huéng khan cdp dugc cung cap
cac théng tin lién quan bao gom ca thong tin vé cac rdi ro tiém an

P7. Cung cdp hb trg va cac chi dan dén nhirng ngudi lién quan trong su ¢é va tinh huéng khan cap

P8. Dam bao toan b cac ching clr dugc gitr nguyén ven tai nhirng noi ma cac dich vu khan cap hay cac don vi khac
nhu cdng ty bdo hiém cé thé yéu ciu nhirng théng tin nay

P9. Duy tri an toan cho chinh ban than trong khi x{ ly su ¢d va tinh huéng khan cép
E4.Panh gia va bao cdo su ¢d va tinh huéng khan cap

P10. Thu thap théng tin vé su ¢ va tinh huéng khan cap dé cé thé gidp xac dinh nguyén nhan va ngan chan su cd
[3p lai

P11. Dam bao tuan tha quy trinh ghi chép va bao cao su cg, tinh huéng khan cdp va hoan thanh cac van ban dugc
yéu cau theo quy trinh va khung thai gian qui dinh

YEU CAU KIEN THUC

K1. M0 ta quy trinh va hudng dan cu thé dé x(r ly cac su ¢d va tinh hudng khan cap, bao gdm quy trinh so tan va ké
hoach du phong

K2. M0 ta cac cach thirc thich hgp dé théng tin cac quy trinh va hudng dan dén nhitng ngudi can dugc thong tin

K3. Gidi thich tdm quan trong cla viéc phan &rng nhanh trudc cac su ¢6 hay tinh hudng khan cdp va viéc dua ra cac
huéng chi dao

K4. Giai thich tam quan trong cla viéc lam ré thong tin lién quan dén su ¢6 hay tinh hudng khan cdp d€ dua ra cac
budc hanh déng

K5. Nhan biét cac quy trinh lién hé cac dich vu khan cdp hodc cidc ngudn hd trg lién quan cling nhu théng tin can
cung cap

K6. Gii thich tm quan trong cla viéc dam bdo théng bao day dd vé tinh huéng cling nhu cac rdi ro tiém an cho
nhirng ngudi lién quan hodc bi anh hudng trong su ¢4 hay tinh huéng khan cép
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K7. Gidi thich tdm quan trong cla viéc dam bdo gilr gin cdc chirng cr mét cach nguyén ven
K8. MO0 ta cac quy cach thuc hanh an toan can dugc ap dung dé doi pho véi cac tinh huéng khan cap
K9. Giai thich tam quan trong cla viéc diéu tra nguyén nhan cac su ¢ va tinh huéng khan cap
K10. Nhan biét cac yéu cau phap ly cho viéc ghi lai va bdo cao cac su ¢6 va tinh huéng khan cap va quy trinh dé
hoan thanh cac van ban can thiét
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc quy trinh c6 thé bao gom:
e XUrly bdo chay
e XUlycac dam chay
e Thiét hai tai san
e ROrikhigahodcnd
e Cactinh huéngy té chang han nhu chdn thuong, ngat/ dét quy, nan nhan bj hanh hung
o Liénlacvdi canh sat, bao gbm ca dich vu an ninh dugc hgp déng
e Liénlacvditrggilpy té, bao gbm xe clru thuong, cac bac sitrong khach san, bénh vién
e Lién lac v&i dich vu cru hda
2. Xirly cdc s cd va tinh hudng khén cdp c6 thé bao gom:
e Xac dinh nguyén nhan va murc dé nghiém trong cla su ¢6 hodc trudng hgp khan cap
e Thodng bdo cho nhén vién va khach
e Sotantoan bd cosd
e Goicacdich vu khan cap
e Ddo badm an toan clia nhan vién, khach hang va ban than
3. Bdm bdo an toan cda khdch hang va nhan vién bao c6 thébao gom:
e Cung cdp théng tin lién quan bao gdm bat ky thong tin nao vé rdi ro tiém an
e Cung cdp ho trg va hudng dan cho nhitng ngudi lién quan dén su ¢c6 hodc trudng hap khan cap
e DPam bdo gilr gin cac chirng c&r mdt cach nguyén ven dé theo déi vé sau
e Duy tri sian toan cda ban than trong khi x(r ly cac su ¢6 va tinh huéng khan cap
4. Bdnh gid va bdo cdo vé sur c6 va tinh hinh khdn cdp c6 thé bao gom:

e Thu thap théng tin vé su c6 hodc tinh hinh khdn cdp nham gop phan xac dinh cac nguyén nhan va ngan
nglra tai dién sau nay

e Dam bdo tuan theo quy trinh vé ghi chép lai va bdo cdo vé su 6 va cac tinh trang khan cép
e DAam bdo cac hd so yéu cau dugc hoan thanh phlu hgp véi cac quy trinh tha tuc
Cdc hanh vi quan trong déi vdi gidm sdt vién/ ngu'di quén ly bao gom:
1. Tim ki€m co hoi dé cai thién hiéu qua cong viéc
2. Trinh bay théng tin ré rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu
3. Théng bdo va cap nhat kip thdi thdng tin cho moi ngudi vé ké hoach va cac tién trinh
4

Tuan thd va ddm bado nhirng ngudi khac tuan thd cac yéu cau phap ly, quy dinh clia nganh, chinh sach cla
don vi va qui tadc nghé nghiép

w

Chuyén cac van dé ngoaiquyén han clia ban t&i ngudi phu hop
6. Canh giac vdi cacrdi ro va nguy co tiém an

7. Cung cap kip thai cac théng tin va kién thirc phu hgp cho nhitng ngudi can va cé quyén dugc biét
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8. SUrdung hiéu qua ngudn lyc san ¢

9. Xac dinh pham vi clia cac y&u t8 trong mdi trudng hop va cdc méi lién hé gitta chidng

10. Cu thé héa cac gia dinh da xac dinh va cac rui ro lién quan trong viéc tim hi€u mét tinh huéng

11. Ra cac quyét dinh kip thdi va sat thuc véi tinh hinh

12. Ra quyét dinh trong cac tinh hudng khdng chac chan hoac dya trén théng tin chua day da khi can thiét
HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach toan dién thong qua hd so tdp hgp cac chirng cr hoac
bdo cdo vé cac khia canh clia cong tac quan ly trong moi truong kinh doanh du lich hodc khach san. Cac ca nhén can
thé& hién kha nang ap dung nguyén ly vao cac tinh hudng cé thé gip phai trén cuong vi 1a giam sat vién/ ngudi quan
ly. Ho cling dugc ky vong dua ra cac dé xudt, chirng minh va danh gia cac chudi hanh dong cé thé sir dung dé xur
lycac tinh hudng vathach thirc c6 thé gap phai trén cuong vi giam sat vién/ ngudi quan ly.

Can luu y rang tat ca cac ching cr khong dugc ghi tén cac nhan vién nham bdo vé quyén riéng tu cda ca
nhan va don vi.

Cac chirng c cho viéc danh gia nén bao gom:

1. it nhat ba quy trinh dugc 1ap ra cho viéc x{r ly cac sy ¢6 va tinh huéng khan cap, cung véi chirng cr lién hé
véi nhirng ngudi khac trong khach san

2. [t nhat hai vi du hodc trudng hop vé su ¢8 va tinh huéng khan cap da duoc x{ ly va chudi cac hanh déng
dugc thuc hién

3. [t nhat hai bdo cdo trinh bay cach ban da danh gia va béo cdo vé su ¢6 hay tinh huéng khdn cap, nhitng
thong tin ban da thu thap dé xac dinh nguyén nhan va ngan nglra tai dién

4. Hoan tat toan b6 ban danh gia kién thirc moét cach thoa dang
PHU'ONG PHAP PANH GIA

Viéc danh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thuong dua trén thuc hién céng viéc tai noi lam viéc. Mot s6
don vi nang luc tir bac 3-5 khong thé danh gia dugc qua quan sat do tinh bdo mat, nhirng han ché cong viéc/ moi
trudng lam viéc. Cac phuong phap phu hgp cé thé bao gém:

e HO so chirng c tai noi lam viéc bao gdbm cac bién ban hop, ban ghi lai thdo ludn cung nhitng ngudi khac
dong nghiép, chi tiét cac hd trg va 18i khuyén danh cho cac c& nhan, ghi chép cac phan hdi... (khéng bao
gdbm tén ca nhan)

e Quansat

e Nhan xét cla ca nhan

e Nhan xét clia ngudi lam chirng

e Thao luén chuyén mon

C6 thé str dung hinh thirc mé phdng tai cac co s& dao tao hodc noi lam viéc cho mét sé tiéu chi nhung nén
st&r dung han ché.

Hb sa chirng clr hodc cac van ban bao cao can dugc b8 sungbdng cac cau hoivan dap dé dam bdo tat ca cac
khia canh cla yéu cau chirng clr dugc dap Ung day da.

Ddnh gid kién thirc va hiéu biét
Kién thirc va hi€u biét 1a thanh té quan trong cda ndng luc thuc hién cong viéc. Trong cac trudng hgp kién

thirc va hiéu biét (va cach x{r ly cac tinh huéng du phong) khdng dugc thay rd tir cac bang chirng hién thi, can danh
gia bang cac phuaong thirc khac va dugc hé trg bang cac chimg cr phu hgp nhu:

e Van ban ghi lai cac cau tra |i bai kiém tra van dap
e Kiém tra viét
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhén vién gidm sat va quan ly c6 trach nhiém vé van dé an ninh
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SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HSS.CL4.01 and D1.HSS.CL4.04
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SCS3. TEN PON VI NANG LU'C: VAN HANH CAC THIET BI AN NINH CO BAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mé td cac nang luc can thiét dé Iya chon va van hanh cac thiét bi an ninh va cac nguén
luc @€ cung cdp dich vu an ninh co ban trong cac cg s& luu tra va du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Lwa chon va chudn bj cac thiét bj an ninh d& str dung

P1.  Nhan dién va ti€p can cac thiét bj an ninh phl hgp theo yéu cau

P2.  Thuc hién viéc kiém tra trudc van hanh déi véi thiét bj d€ dam bao thiét bj hoat déng theo quy dinh
P3.  Xacdinh, stra chira hoac thay thé cac thiét bj 16i va hu hong

P4.  Xac dinh va thong bdo nhu cau dao tao cho ngudi phu hop

E2. Van hanh cac thiét bi an ninh

P5.  Lua chon, s&r dung va bao tri thiét bj bdo hé va trang phuc ca nhan phu hgp

P6.  Van hanh cac thiét bi an ninh mdt cach an toan va co6 kiém soat

P7.  Theo d&i cac thiét bj giam sat

P8.  Kiém dinh/ thir hé thong bao déng

P9. Tham gia dién tap phong chay

E3. Bao tri cac trang thiét bi va nguén luc an ninh

P10. Dat cac thiét bi an ninh trg vé trang thai hoat déng

P11. Lam sach, bdo triva cat gilr cadc cong cu va trang thiét bj an ninh

P12. Lam béao cao cac vat dung, thiét bj an ninh bj 16i hoac hu hdng

P13. Khoi phuc lai cac hé théng co6 cac vat dung va thiét bi an ninh bj 16i hoac hu héng

P14. Hoan thanh cac ghi chép va bao cdo ndi b6 vé cac van dé an ninh

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  M®& ta cac quy dinh phap ly va quy ché clia cdng ty vé an toan va an ninh dang dugc ap dung

K2.  Lap danh muc cac quy trinh dugc sir dung dé kiém tra va chudn bi cac vat dung va thiét bi an ninh dé sdn
sang cho viéc s&r dung

K3.  Gidi thich cac vat dung va thiét bj an ninh nao nén dugc st dung trong nhing tinh huéng nao tai noi lam viéc

K4. M0 ta cach ban theo ddi cac thiét bi gidm sat dugc chi dinh va néu cac cach phan ing phu hop véi cac tinh
huéng xay ra

K5. M6 ta cac chirc nang slra chira co ban doi véi cac vat dung va thiét bj an ninh dugc chi dinh
K6.  Néu danh muc cac ho so an ninh theo yéu cau cla don vi va yéu cau phap ly tai Viét Nam
K7. MO ta cac thd tuc va quy trinh so tan hoa hoan hoac tinh trang khan cdp

K8. MO0 td nguyén tac va quy trinh sg cru cta don vi

K9.  Gidi thich cac gidi han vé trach nhiém va quyén han cla ban

K10. Xac dinh vai tro cla cac hé théng an ninh va khan cap

K11. Xac dinh cac loai nguy co va rui ro vé an toan

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Cdc thiét bj an ninh c6 thé bao gom:

e Thiét bj thong tin lién lac vi du nhu b dam hai chiéu, dién thoai, dién thoai di déng, hé thong loa truyén
thanh, hé théng dia chi cdng cong
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e Thiét bj van phong nhu may vi tinh, may an hay may pho toé

e Thiét bi an ninh, vi du nhu may soi dién tl, may quay phim, may anh va man hinh, chuéng bao déng va den
tin hiéu, cdm bién chuyén déng, thiét bi bao déng quan thuc ca nhan, thiét bi bao dong tinh

Trang phuc va thiét bi bdo hd cd nhan

Phuong tién van chuyén bao gbém xe hai, xe tai, xe may

Binh chta chdy va cac thiét bj chita chdy khac

BO dung cu sg ciu
2. Cdc nhiém vu/ cong viéc c6 thé bao gém:
e  Gidam sat an ninh thudng xuyén tai co sd@
e Kiém soat dam dong
e Soikiém tra tai san va ngudi
e HO téng ngudi va tai sdn
e  Kiém soat ra vao tai co s&
e  Phan (ng vai cac bao dong
e Chuan bi c4c tai liéu va bao céo
3. Cdc quy dinh cda don vj c6 thé bao gém:

e Chinh sach va quy trinh, thu tucphap ly va té chic

Cac quy dinh phéap ly lién quan dén viéc van hanh, su ¢ hodc phan ing

Quyén han va trach nhiém cda ngudi sir dung lao dong va nguai lac dong

e Ké&hoach cong viéc va thuc hién

Chinh sach va quy trinh déi v&i phuong tién van chuyén

Cac chinh sach va quy trinh lién quan dén vai tro trach nhiém cda tirng ca nhan va doan khach

e Cactiéu chudn vé chit lugng, cac qua trinh cdi thién lién tuc chat lugng

Cac chinh sach,cac thu tuc, quy trinh va chuong trinh vé sirc khée va an toan nghé nghiép

Quy trinh x ly tinh huéng khan cdp va so tan

e Nhiém vu cham sdc, quy tac irng x&, quy tac dao duirc

e Cac ghichép/ ho so, cac hé théng thong tin va cac qua trinh

e Cackénh thong tin va quy trinh bao cdo
4.  Kiém tra trudc van hanh cé thé lién quan tdi:

e Kiém tra s6 ghi chép, dang ky bao tri

e DPoc hutng dan clia nha san xuét

e Quan satva giam sat dé nhiéu dé€ ddm bao van hanh chinh xac

e Lam sach, nap day, lam chat, stra chira co ban va diéu chinh

e Xac dinh va tach biét cac thiét bi khéng an toan hoac bi 16i d€ stra chira hoac dé thay thé
5. Cdcthiét bj 16i va hu hdng c6 thé lién quan tdi:

e  Thi€u mdt sb chi tiét

e Hétpin

e MOt s6 vat dung/chi tiét chua dugc cung cap theo yéu cau dich vu/ bao tri

e MOt s6 vat dung khong hoat déng hoac khéng lam viéc nhu du kién cda nha sadn xuat
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e Tim dugc gidi phap van hanh thay thé hoan toan

6. Thi€ bj bdo hd cd nhan cé thé bao gom:
e Matna

Ung/giaybao hd

e M bdové dau

Kinh bao hd

Gang tay

7. Vi@n hanh thiét bj an ninh cé thé bao gém:

Nhap théng tin vao hé thdng may tinh theo hudng dan cia phan mém va quy trinh van hanh tiéu chuén

SUr dung cac thi€ bj nhu hé thong canh bao xam nhéap, hé théng chita chéy va cac thiét bi bdo dong/ may do
phat hién

Thuc hién ki€m soat ca nhan bang cach irng dung céc thiét bi an ninh tai nhirng noi c6 thé ap dung

Chi slr dung cac thié bj va vat dung an ninh cho cac muc dich cu thé dugc chi dinh
8. Theo déi cdc thiét bj gidm sdt c6 thé bao gém:

e Thiét 1ap cac thiét bj theo hudng dan cda nha san xudt

e Lap k& hoach cac giai doan gidm sat thuong xuyén

e Theo d&i cac thiét bj gidm sat mot cach tich cuc bang viéc tudn tha cac lich trinh gidm sat da dugc phé
chuén

e Ghilai cdc bang chirng vé hoat déng gidm sat theo lich
e Kiém trava danh gia dé tin cdy va do chinh xac cla cac théng tin va dir liéu may tinh
e Cap nhat cac thong tin, dir liéu theo yéu cau mot cach thudong xuyén
9. Kiém tra cdc khu vuc bdo dong cé thé bao gom:
e Tién hanh cac kiém tra phu hgp vdi lich kiém tra d& dugc chi dinh

e Y&u cau su tham gia clia cac céng ty hé trg an ninh bén ngoai khi cac 16i dugc xac dinh trong qua trinh kiém
tra

e Ghilai cadc bang chirng vé hoat dong kiém tra
10. Cdc nghi chép va bdo cdo ndi b6 6 thé lién quan tdi:

e CAc chiti€t van hanh

e  Cac 16i thiét bj va chudn doan

e Cacngudn bao déng

Cac stra chita hoac cac dich vu d3 duogc thuc hién

e D@ xudt stra chira hoac loai bd cac thiét bj

K&t qua thdr nghiém va kiém tra

Vat liéu s&r dung, bd phan va cac cdu phan thay thé
e Chi phi clia thiét bj an ninh, bao tri va van hanh
Cdc hanh vi quan trong déi voi nguai giam sdt/ quan ly bao gom:
1. Trinh bay cac théng tin mot cach ré rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu
2. Duara cacy kién phan hoéi dé gitip ngudi khac duy tri va hoan thién cong viéc

3. Lién tuc cai thién cac san phadm va dich vu
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4. Tuén thd va ddm bado nguadi khac cling tuédn thu cac yéu cau phép ly, quy dinh cda nganh, cac chinh
sach cla don vi va quy tac nghé nghiép
5. S dung c6 hiéu qua cac ngudn luc sdn co
6. Nhan biét cadc nhu cdu va moi quan tdm cla cac bén lién quan va quan ly ching mot cach hiéu qua
HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia cac cac don vi nang luc bac 3 - 5 thudng dugc tién hanh tai noi lam viéc. M6t s6 don vi nang luc
bac 3 - 5 khong thé danh gia dugc bang viéc quan sat do tinh bao mat, han ché cong viéc/moi trudng lam viéc... Khia
canh quan trong dé danh gia théng qua yéu cau cac bang ching chimng minh c¢é nang luc thuc hién don vi nang luc
nay.

Ung vién ching té nang luc trong don vi nang luc nay phai cé kha nang cung cdp cac bang chirng vé viéc lua
chon va van hanh cac thiét bi an ninh va cac nguén luc dé dua ra cac dich vu an ninh & mirc co ban trong co s& luu
tru, du lich.

DBanh gia viéc thuc hién phai bao gom:

1. Mot béo cdo vé cach ban d3 lia chon, chudn bi cac thiét bj an ninh dé sir dung bao gdm viéc thuc hién kiém
tra trudc van hanh déi véi cac thiét bi d€ dam bao cac thiét bi hoat déng nhu quy dinh va slra chita hoac
thay thécac thiét bi 16i hoac hu héng

2. Hai bdo cdo hodc I6i xac nhan clia nhan chirng vé cach ban da van hanh cac thiét bj an ninh gom viéc duy
tricac thiét bi va quan do bao hd ca nhan thich hgp,van hanh thiét bj an ninh mot cach an toan va co6 kiém
soat va theo d6i cac thiét bj gidm sat

3. MOt bdo cdo vé cach ban da tham gia kiém tra thiét bj bao déng va da tién hanh dién tap chira chay

4. Mbt bao cdo vé cach ban da duy tri cac thiét bi va nguon lyc an ninh, lam sach, bao tri va cat gilr cac thiét bj
va dung cu an ninh

5. MOt bdo cao chird cac bao cdo va ghi chép ndi bo lién quan dén an ninh da hoan thanh
PHU'ONG PHAP DANH GIA

DPon vi ndng luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach tong thé thong qua hd so tap hop cac chirng cl, béo
cdo, hodc xac nhan clia ngudi lam ching (gidm sat vién hoac ngudi quan ly). Cac ca nhan dugc ky vong thé hién kha
nang ap dung cac nguyén ly, khai niém lién quan cac tinh hudng cé thé gap phai véi tu cach la ngudi giam sat/quan
ly. Ho cling co6 thé phai dua ra cac dé xuét, giai thich va danh gia mot loat cac hanh ddng cé thé lam dé x{r ly cac tinh
hudng, thach thirc co thé gap phai véi tu cach la ngudi giam sat/quan ly tai don vi.

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom
e Quan sat tryc tiép
e Cac bang ching xudt hién mot cach tu nhién tai noi lam viéc
e Xem xét ho so cac ching cr
e (Cac bdo céo tai noi lam viéc clia ngudi lam ching/ bén thir ba vé viéc thuc hién cdng viéc clia cd nhan

Viéc kiém tra van dap hodac viét c6 thé dugc str dung dé€ danh gia kién thrc nén tadng. Trong cac tinh huéng
danh gia cho phép (ng vién lua chon gitra kiém tra van dap va kiém tra viét, cac cau hoi phai gidng nhau.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca nhan vién chiju trach nhiém giam sat hay quan ly trong cac co s& kinh doanh du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HSS.CL4.10
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LINH VU'C NGHE: PIEU HANH DU LICH VA PAI LY L0’ HANH - BAC 4

TOS4.1. TEN PON VI NANG LU'C: GIAM SAT PHU'ONG TIEN VAN CHUYEN DU LICH
PAM BAO PIEU KIEN VAN HANH AN TOAN VA SACH SE

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé€ giam sat va duy tri phuong tién van chuyén van hanh an
toan va sach sé.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
E1.Giam sat viéc van hanh phuong tién van chuyén an toan

P1.  Giadm satviéc van hanh phuong tién van chuyén an toan, bao gém viéc kiém tra hé théng, hiéu qua va an toan
tat ca cac chirc nang clda phuong tién

P2.  Giam sat diéu kién giao thong va dudng x4, khi can thiét

P3.  Thuc hién va quan ly hiéu qua tinh cac huéng nguy hiém

E2. Giam sat viéc bao dudng phuong tién van chuyén cta don vi

P4.  Tién hanh kiém tra phuong tién thudng xuyén

P5.  Xay dung quy trinh bdo dudng phuong tién cdia don vi

P6.  Thudng xuyén ti€n hanh phéan tich danh gia nhu cau néng cap phuong tién
YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich cach thirc thuce hién chi dan van hanh phuong tién clia nha san xudt va cla céng ty diéu hanh du
lich

K2. M6 ta cach thie tuan tha qui dinh va huéng dan an toan

K3.  Gidi thich cach thic thuc hién viéc ki€ém tra trudc chuyén di

K4.  Liét ké va md ta tai liéu gidy td va gidy phép clda phuong tién

K5.  Gidi thich cach hé trg khach hang 1én xudng phuong tién van chuyén dé gidm thiéu rii ro va chan thuong

K6.  Gidithich cach thirc thdng bao vé cac quy trinh an toan va khan cdp trén phuong tién van chuyén

K7. MO ta cach ngdi ciia hanh khach, nhu that day an toan trudc khi phuong tién di chuyén

K8.  Gidithich cach chd y dén phuong tién van chuyén va méi trudng xung quanh

K9.  M® ta cach diéu chinh viéc van hanh phuong tién phu hgp véi tinh trang giao thong, vi du nhu trong diéu kién
thoi tiét xau

K10. Gidi thich cach gidm thi€u su mét tap trung, nhu yéu cau hanh khach khéng di lai trén phuong tién

K11. Gidi thich cach dua ra cadc phuong an thay thé cho nhitng hanh khach khéng muén tham gia vao cac hoat
ddng theo chuang trinh

K12. M6 ta cach thirc trd 16i cac cau hdi theo nhém hodc xoay vong trong nhém
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Théng bdo trén phuong tiénvan chuyén:

e Dia diém va muc dich cda viéc dirng xe lai, thdi gian hién tai, thdi gian xudt phat, diém dirng tiép theo, thoi
gian dén, quy trinh rdi phuaong tién, canh bao an toan khi roi phuong tién va tai diém ding

2. Chuong trinh du lich c6 thé bao gém:
e Chuong trinh xay dung theo yéu cau
e Chuong trinh doc 1ap dugc xay dung san, chuong trinh c6 dén ti€p va chuong trinh ¢6 ngudi di kém

e Cacsu kién ddc biét va cac chuong trinh du lich chuyén biét
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3. D6i nhdmcé thé bao gom:
e DOng nghiép, cac nha cung cap dich vy, cac dai ly It hanh va hdng du lich nudc ngoai
e Ky thuat phuc hoi phuong tién an toan va chinh xac tur cac diéu kién bat lgi nhu:
o Dudngcat
o  Duodng bun lay
o Vungnuida
HUGNG DAN PANH GIA
DPanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:

1. Danh gia it nhat mét bao cdo vé chuong trinh du lich hodc hoat déng trén thuc té hoac dugc moé phdng lién
quan dén van hanh phuong tién va gidm sat viéc bao dudng

2. Panh gia tai liéu ching minh vé hé théng bao dudng phuong tién van chuyén hién dang dugc cac cong ty
diéu hanh du lich s&r dung dé& quan ly viéc van chuyén hanh khach

3. Danh gia it nhat mot vi du hoac trudng hop hoac nhitng tuong tac vai nhirng ngudi lam viéc vé bado dudng
va van hanh phuang tién

PHU'ONG PHAP DANH GIA
Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:
e Quan satcéng viéc thurc hanh cda hoc vién
e Cac bai tap thuc hanh phan anh viéc ap dung giam sat van hanh va bao dudng phuong tién van chuyén tai
noi lam viéc
e Kiém tra van dap va/ hoac kiém tra viét
e BA&o cdo clia bén thir ba do gidm sat vién thurc hién
e (Caccdngviécva du an dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhén vién diéu hanh du lich, Nhan vién dai ly I&r hanh, Tu van vién du lich, Théng tin vién du lich, Cac nhan vién trg ly
hoac Pho6 bd phan.

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D2.TTO.CL4.13
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TOS4.2. TEN PON VI NANG LUC: QUAN LY CAC HOAT PONG LU HANH
MO TA CHUNG
Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can c6 dé quan ly cac hoat déng It hanh.
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1.Xac dinh muc dich quan ly ctia don vi
P1.  M®bta so bd ké hoach thuc hién hoat dong diéu hanh du lich
P2.  Xaydung coché quanly
P3.  Dam bao ké hoach hoat déng thuong mai dién tlr trong hoat déng It hanh
E2. Giam sathoat dong diéu hanh du lich
P4.  Phattrién va hoan thién chat lugng sdn phadm
P5.  Duy triva hoan thién quan hé vé&i cac nha cung cap dich vy, v&i cac nhan vién va cac doi tac lién quan

P6. Thao luan va xac dinh cac diém can hoan thién dua trén nhirng ky thuat giao ti€p mang tinh hop tac véi ca
doéng nghiép va khach hang

P7.  Xay dung ké hoach hoan thién, bao gobm moi linh vuc va viéc thiét ké lai hoat dong phu hgp

P8.  Theo di nhitng thay d&i trong co cdu gia va chi phi thanh |ap lién quan dén hoat déng diéu hanh
E3. Panh gia va giam thiéu tac dong cta hoat ddng Iir hanh

P9.  Xay dung chuong trinh du lich gidm thi€u tac dong tiéu cuc dén van hoa va xa hoi

P10. Xay dung chuong trinh du lich gidm thi€u tac dong tiéu cuc d6i véi moi trudng

P11. Xay dung cac chuong trinh du lich, c6 can nhac dén khia canh dao dirc va c6 trach nhiém

YEU CAU KIEN THU'C

K1. M@ ta va gidi thich chinh sach va quy trinh clia don vi lién quan dén viéc xam nhép thj truang du lich méi va/
hoac duy tri thi trudng du lich hién tai

K2.  Xac dinh ké hoach quan ly va dinh huéng chién lugc ctia don vi
K3.  Gidi thich cach thirc dp dung ki nang nghién clru va phan tich dir liéu thu thap dugc
K4.  Giaithich cach thic dién gidi dir liéu nganh du lich, cac théng tin nghién ctru va chinh sach

K5.  M®& tad nganh du lich va céc linh vurc lién quan trong nganh véi kién thirc chuyén nganh lién quan dén nhing
nudc ma cong ty hién dang hoac sé cé quan hé thuong mai

K6.  Liét ké va gidi thich cac thuat ngtr lién quan dén nhirng yéu t6 van hoa, xa hdi, kinh t& va moi trudng cé tac
dong dén hoat déng It hanh

K7.  Gidi thich cach thirc ap dung cac k§ nang giao tiép, du bao, van dung di liéu thdng ké va quan hé ca nhan
K8.  Liét ké cac tac ddng dén van hoa, xa hoi clia hoat déng It hanh

K9.  Phan loai va mo ta tdc dong xa hdi cda hoat dong I hanh

K10. Phan loai va mo ta tdc dong van hoa clia hoat déng It hanh

K11. Danh gia tac déng, tinh hiéu qua va tiem nang tuong lai clia cac chinh sach lién quan dén du lich va cac tac
dong van héa, xa hoi

K12. Mb ta tac dong cla hoat dong Itr hanh dén moi trudng

K13. Xac dinh nhirng nguyén tac cg ban cda tinh bén virng va trach nhiém trong du lich
K14. M6 ta mbi quan hégilra moi truong va du lich

K15. Gidi thich tdc déng clia hoat déng I hanh dén méi truong

K16. M®b ta cac yéu td kinh té vi mo tac déng dén hoat dong It hanh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
K17. Xac dinh cac yéu té cung cau tac dong dén hoat déng It hanh

K18. Xac dinh va md ta cac yéu té tao nén s mém déo clia nhu cau déi vdi hoat déng It hanh

K19. M© td nén kinh té cac nudc la ngi c6 nguon du lich khach nudc ngoai vao Viét Nam

K20. So sanh hoat dong du lich dia phuong véi hoat dong du lich clia cac nudc tuong ing khac
K21. Mb td anh hudng cla cac yéu té kinh té€ vi m6 dén hoat ddng I hanh

K22. Xac dinh chinh sach va sang kién hién hanh tac déng dén hoat déng It hanh hién c6 & khu vuc/ nudce chl nha
6 lién quan dén cac hoat déng nay

K23. M0 ta tac dong cla thuong mai dién t&r dén hoat déng It hanh

K24. M0 td anh hudng va tac déng cla phap lut, chinh tri dén hoat ddng It hanh
K25. M®b td nhitng luu y vé dao dirc hién dang ap dung véi hoat déng It hanh
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Tdc déng xd@ héi cé thé bao gom:

Ta&i thiét va chuyén dich xa hoi

e Thay d&i trong ty 1& va loai hinh tbi pham

e Xam nhap cla cac loai bénh va con trung cé hai
e Thay déi tinh trang

2. Tdc déng vdn héa cé thé bao gom:

Nghé thuat, mua va nhac

K& truyén, bao gém truyén lich sir va truyén thuyét

e Am thuc

D06 my nghé

Bi€u tugng va hanh déng mang tinh biéu tugng

e L& nghi, nghi thirc va 1€ ky niém

Anh hling, cac nhan vat va ca nhan noi tiéng

Tin ngudng, nhan dinh va thai dé

Ngon ngl

e Tbngiao

Trang phuc
3. Nhing yéu t6 tdc déng dén tinh bén vitng vdn héa cé thé bao gom:
e Cacloai hoat déng Itr hanh dugc st dung
e SO lugng du khach tham gia
e (Cacloai hoat ddng lién quan
e MuUrc d6 lién hé va hgp tac vgicdng dong dan cu dia phuong
e Murc doé gidm sat theo quy chuin nghé nghiép da théng nhat va hanh vi c6 thé chdp nhan

4. Tdc dbng cua hoat ddng I hanh dén méi trudong cé thé bao gom:

e Khdng khi
e Nudc

e Tiéngodn
e Datdai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO' HANH
e Hé dong, thuc vat
e Disanvan hoa, thién nhién
e Disanbién
5. Nhing yéu té lién quan dén cung va cau cé thé bao gém:

e Diéu kién kinh té, bao gbm vi tri céng an viéc lam, thu nhép con lai sau thué, ty 1é 13i suat

Ty gia héi doai

Nhirng phuong an du lich thay thé hién cé dé du khach c6 thé lua chon

Nhirng ngudi méi vao nghé/ ngudi rai khai thi trudgng du lich

Lugng thai gian nhan rdi co6 dugc
e Khéilugng thuong mai dugc ti€n hanh gitta nudc chl nha va cac diém dén & nudc ngoai
e Cacsu kién dic biét, vi du nhu Thé van hoi, 1& héi van héa/ tdn gido
6. Tinh mém déo cla cdu lién quan dén
e Cachiéu ing lam thay d8i gia cd d6i vdi nhu cau cac sadn pham va dich vu du lich
7. Mb td nén kinh té€ cda dat nudc co thé bao gom:
e Viéc xac dinh ty 1& lam phat
e Viéc xac dinh ty gid héi doai
e Viéc mé ta cac chi sé va bién phap kinh té
e Viéc m6 td hé thong kinh té/ loai hinh kinh té dang van hanh
8. Chinh sdch va sdng kién hién hanh tdc déng dén hoat déng du lich c6 thé bao gém:
e Thda thuan thuong mai
e  (aicach cocaukinh té
e Ty giad hoi doai
e Cacsangkién do cac té chirc hang dau trong nganh, bao gém ca cac co quan chinh quyén thuc hién
9. Lgithé canh tranh hién tai cé thé bao gém:
e Cacsukién
e Tinh dén yéu to vé mua

e Van détiép can

Ty gia hoi doai

e Diém dén, diém du lich hdp dan va trai nghiém sén c6

Uy tin cta diém dén

Tinh trang clia nén kinh té
e On dinh chinh trij
10. Tdc ddng cia thuong mai dién tir cé thé bao gom:
e Tac dong cla viéc cung cap théng tin trén mang dién tlr, bao gdm viéc trd 10i cac cau hdi truc tuyén
e Tac dong cla phuong tién dat chd trén mang dién tlr
e Tac dong cla phuong tién thanh toan trén mang dién tlr
e Tac dong cla mang dién tlr vé vé dién tlr
11. Nhing han ché vé phdp ly bao gom:

e Nhitng Iénh cdm ton tai trong I& hanh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO' HANH
e Lénh cam ap dung véi mot s6 ngudi
e Han ché trong viéc cap hd chiéu va visa
12. Nhing yéu cu phdp ly cé thé bao gom:

e Nhirng tiéu chi dugc thiét 1ap tir ban dau bao gom yéu cau vé gidy phép, nhirng lua chon hién co, viéc
han ché...dugc yéu cau doi véi nhirng ngudi mdi vao nghé du lich

e Chiphibao hiém

e  Y&u cau tuan thd hién trang

e Thay déiluat1é

e Yéu cau dang ky kinh doanh chung vd&i cac co quan nha nudc lién quan
HUGNG DAN PANH GIA
DBanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:

1. Danh gia it nhat mdt nghién clru téng quat vé muc tiéu va chinh sach quan ly hién tai cla don vi trong linh
vire hoat déng It hanh

2. banh gia it nhat hai bao cao hoat dong I hanh vé cac tac ddng t&i moi truong va kinh té
3. Danh gia it nhat mét bai thuyét trinh vé tac déng van hda-xa héi cda hoat dong It hanh
4. [t nh&t mot ban phan tich vé tac déng chinh tri va luat phap
PHUONG PHAP PANH GIA
Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:
e Nghién clru dién hinh
e Quan sat hoc vién thuc hién céng viéc
e  Kiém tra van dap va/ hoac viét
e B&bangching
e XU lytinh huéng
e DBoéngvai
e B&o cdo cla bén thr ba do gidm sat vién thuc hién
e Duanva cong viéc dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhén vién dai ly Itr hanh, Nhan vién diéu hanh du lich, Tu van vién du lich, Théng tin vién du lich, Cac nhan vién trg ly
hoac Ph6 bd phan

SO THAM CHIEU VGI TIEUCHUAN ASIAN
D2.TOS.CL4.12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

TOS4.3. TEN PON VI NANG LUC: PHAT TRIEN, TiNH GIA VA GIAM SAT MOT
CHUONG TRINH DU LICH PHUC TAP

MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay mé ta cac nang luc can co6 dé phat trién, tinh gia va giam sat mot chuong trinh du lich

phtrc tap.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thda thuan véi khach hang vé cac yéu cau d6i véi chuwong trinh du lich

P1.
P2.
P3.
P4.
P5.

Théo ludn vé&i khach vé nhirng lua chon sén c6 va dé xuét lua chon t6i wu

Tu van vé moi thay d6i so vai yéu cau géc va dam phan dé khach chdp nhan ching

Yéu cau chap thudn bang van ban déi vgi chuong trinh da thda thudn va tién hanh dat coc
Trao d&i v&i cac thanh vién trong nhém tai mbi giai doan

Ap dung qui téc dao dirc & moi noi

E2. Tinh gid chuong trinh du lich dwa trén bang gia géc va gia téng

P6.
P7.
P8.
Po.

Tinh chinh xac gia téng cho chuong trinh du lich
Tinh toan chinh xac gia goc cho chuong trinh du lich
Chuén bj kip thoi va chinh xac cac loai héa don khac nhau

Nhan dat coc va xtr ly theo yéu cau cau don vi

E3. Xay dwng va giam sat chuong trinh du lich téng hop

P10.
P11.
P12.
P13.

Xac dinh yéu cau vé chuong trinh du lich ctia khach hang mot cach rd rang va chuyén nghiép
Xay dung hiéu qua chuong trinh du lich
Ap dung thai d6 lam viéc c6 van hoa & moi giai doan céng viéc

Giadm sat toan bd qua trinh va dua ra dé xuat hoan thién

YEU CAU KIEN THU'C

K1.
K2.
K3.
K4.
K5.
K6.
K7.
K8.

Ko.

K10.
K11.

Mo ta dac diém va lgi ich cac san pham cta don vi ban

Gidi thich cach thirc trinh bay nhirng thay ddi véi thai do tich cuc

Liét ké va mé ta tdm quan trong vé luat phap/ hgp déng clia viéc dat coc va xac nhan bang van ban

Giai thich nhitng hanh dong can tién hanh néu khéng nhan dugc khodn dat coc/ xac nhan

Gidi thich thong I& van hoéa kinh doanh va hdu qué d6i véi uy tin néu khdng tuan thd chiing

Gidi thich muc dich cda viéc xuat héa don va hau qua clia viéc xuat héa don thiéu chinh xac

Xac dinh su khac nhau gitra hdéa don danh cho dan vi kinh doanh du lich va héa don cho khach hang

M& ta cach thirc lva chon sdn phdm tir mot loat nhimng san pham sén c6 dé xay dung mot lich trinh phu hop
v@i yéu cau cta khach

Liét k& nhirng budc dugc ti€n hanh dé tinh chinh xac gia géc cho chuong trinh du lich vai viéc sir dung bang
gia bdo mat ndi bod

Gidi thich cach thirc ap dung cong lgi nhuén va phi da thoa thudn dé xay dung va tinh chinh xac gia téng

M6 ta y nghta cla viéc quy trinh gidm sat va hoan thién

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

Tiéu chudn don vi ndy bao gém cac pham vi sau day:

1.

Khdch hang:

Ca nhan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
e  Dailyltrhanh
. Hang I hanh ban budn
. Cac nha té chirc chuong trinh két hop dac biét
e Khach hang truc tiép
. Nha t6 chirc hoi nghj
e Nhitng ngudi méi gidi clia don vi
2. Chdp nhdn chinh thirc:
e Chdp nhan bangvan ban
e Chap nhan bang I&i noi
. Tién dat coc
3. Héso:
e  Trén may tinh
e  Tréngiadyto
e Phiéu dat budng, chd
. bon dat hang dich vu
4. Dbdi nhém:
e  Dodngnghiép
e Cacnhacung cap dich vy
D Cac dai ly va cbng ty I hanh ban budn nudc ngoai
D Cong ty ban budn
5. Phdp lugt:
D Luat tiéu dung
o Luat hgp déng
e  Céctiéu chudn cla don vi
e Cacquy chudn nghé nghiép
o Hoa dan
o Hbda don cho cong ty ban bubn, ban 1, cho khach hang
o Hoa don chi tiét, héa don tron goi
6. Chuong trinh du lich:
e  Theo yéu cau cla khach hang,
e Thiét ké riéng
. Theo lua chon
e Theo chuong trinh c6 san
. Chuong trinh chi phi cao
e Conguditd chic di kém
. Cac dang chuong trinh khac, bao gdm chuong trinh su kién dac biét va chuong trinh phuc vu sé thich dac
biét
7. Ngudn théng tin:

e Danh sach va théng tin day d vé cac nha cung cap, thai gian biéu, tai liéu quang cédo da dugc cong bé
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
. Tai liéu c6 san trén gidy in hoac dudi hinh thirc tai liéu dién tir
HUGNG DAN PANH GIA
DPanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:
1. Danh gia it nhat hai chuong trinh du lich phirc tap dugc xay dung
2. Dbanh gia it nhat mot ban tinh gid hoan chinh
3. Danh gid it nhat mot chuong trinh da dugc hoan thién
PHU'ONG PHAP PANH GIA
Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:
e Quan sat hoc vién thuc hién céng viéc

e Bai tap thuc hanh phan anh viéc 4p dung tai noi lam viéc déi véi xay dung va tinh gid cho chuong trinh du
lich phurc tap

e  Kiém tra van dap va/ hoac kiém tra viét
e B&o cdo cla bén thir ba do gidm sat vién thuc hién
e Duanva cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién diéu hanh du lich, Nhan vién dai ly du lich, Tu van vién du lich, Nhan vién théng tin du lich, cdc nhan vién
trg ly hodac Phé b phan

SO THAM CHIEU VOI TIEUCHUAN ASEAN
D2.TTA.CL2.19
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

TOS4.4. TEN PON VI NANG LUC: QUAN LY CHUONG TRINH DU LICH
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can c6 dé quan ly chuong trinh du lich, theo ddi viéc tuan thi yéu

cau vé chat lugng, viéc thuc hién cac cong viéc hang ngay theo chuong trinh da dinh ban dau.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Dam bao viéc thuc hién chuong trinh du lich

P1.

P2.

P3.

P4.

P5.
Pé.

Théa thuan chuong trinh du lich va thai gian thuc hién gitra don vi t6 chirc chuong trinh du lich va cac nha
cung cap dich vy

Tao thuan Igi cho viéc cung cap cac dich vu theo dung tiéu chudn va chit lugng da dugc don vi t6 chirc chdp
nhan

DPam bdo viéc cung cdp cac thong tin phu hgp, chinh xac va rd rang cho khach hang tai cac di€ém then chét cda
chuong trinh

Giam sat viéc bé tri thay thé can thiét trong trudng hop bat trac dé gidi quyét nhirng van dé phat sinh va dé
v@ chuong trinh

XUr ly c&c su ¢ bat ngd dé han ché t6i da viéc d6 v& va trdn an nhan vién va khach hang

Duy tri thién chi cGa cac nha cung cadp dich vy bén ngoai va hinh anh tich cuc trong con mat khach hang vé
daon vi té chirc chuong trinh du lich

E2. Quan ly viéc chdm séc nhan vién 1am chinh va nhan vién hé tro

P7.

P8.

Po.

P10.

Duy tri cach ti€p can than thién, binh tinh, chuyén nghiép va ludn san sang déi véi nhan vién lam viéc chinh va
nhan vién hd trg

DPam bdo su thuan tién va day di cho nhan vién lam viéc chinh va nhan vién hé trg va tao an tugng tich cuc
déi véi don vi

Tranh cac méi nguy hiém da xac dinh ban dau, c6 thé dem dén rdi ro khong thé chdp nhan cho nhan vién va
nhirng ngudi ho trg

Hanh déng kip thai trong trudng hgp c6 van dé phéat sinh nham han ché téi da tac déng clda chang va duy
trithién chi

E3. Xt ly cac van dé hanh chinh trong chuong trinh du lich

P11.
P12.
P13.
P14.
P15.

Hoan chinh va gin gilt an toan cac ghi chép theo yéu cau vé chuong trinh du lich va théng tin khach hang
Cung cap cac ban tin chinh xac va rd rang vao thdi diém va dia diém thich hgp

Dam bao moi quy trinh déu phu hgp véi yéu cau clia quéc gia, dia phuong va don vi

Quan ly kip thoi cac yéu t6 cé thé anh hudng dén cac chuong trinh du lich trong tuong lai

Quan ly y kién phan héi va phan nan cdia khach

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.
K3.

K4.
K5.

K6.

Liét ké va gidi thich bang mé ta céng viéc va chi dan lam viéc chi ti€t cho nhan vién tham gia vao chuong trinh
du lich va quy trinh huéng dan

Liét ké va mo ta ddc diém cla chuong trinh du lich lién quan dén nhirng gi s& dugc xem va sé dugc dén tham
Liét ké va gidi thich cac loai hd so chirng tir can thiét cho mét chuong trinh du lich cu thé ma ban dang thuc
hién va cach hoan tat cac gidy to do

Giai thich cach tan dung cac nha cung cép dich vu va cac sap xép theo hgp déng ctia ho

Liét ké va giai thich tiéu chudn chit lugng da dugc don vi t6 chic théa thuén va cach gidm sat va danh gia
nhirng tiéu chuan nay

M6 ta nhirng théng tin co ban ban can ddm bao cung cdp cho nhan vién cung lam va nhan vién hé trg déi voi
chuong trinh du lich ban dang thuc hién (nhu thong tin thuc té vé dia phuong, tép quan dia phuong...)
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

K7.  Liét ké va giai thich cac lua chon sdn c6 va mirc dd quyén han cia ban trong viéc xUr ly cac su viéc bat ngd xay
ra

K8.  Xac dinh va gidi thich nhitng néi dung tu van vé sic khde va an toan, nhirng chi dan va quy trinh lién quan
dén chuong trinh du lich dang dugc thuc hién

K9.  Liét ké va giai thich cac hanh déng dugc ti€n hanh trong trudng hop cé sy ¢6 va trudng hgp khan cdp va cac
phuong tién sén c6 & dia phuong dé x(r ly tinh huéng va céach ti€p can nhirng phuong tién do

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Chuong trinh du lich:

e Tuyén duong

e Nghi gidi lao trén dudng

e Cac diém tham quan

e Thoigian

e Cosgluutrd

e Nghi gidilao
2. Théng tin:

e Chuong trinh du lich

e Théng |&, phong tuc dia phuong, moi truang dia phuong, lich sir chung cda dia phuong, théng tin vé kinh té
- xa hdi dia phuong

3. Quytrinh:
e Kho khan vé xe cd
e Cactainannhd
e Nhan vién |am viéc chinh, nhan vién hd trg bi 6m
e Khong tuan thu chi dan cda trudng doan
e XU ly phan nan
4. Antoan va phong ngtra cho nhan vién lam viéc chinh va nhan vién hé trg
e Vanhoa
e X3 hoi
e M©itrudng
HU'GNG DAN PANH GIA
Panh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:
1. Danh gia it nhat mét ho so vé hoan thién chuong trinh du lich
2. Danh gia it nhat mot bao cdo vé phan nan/ phiéu thdm do y kién cdia nhan vién lam viéc chinh va nhan vién
hé trg
PHU'ONG PHAP DANH GIA
Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:

e Quan sat truc tiép hoc vién st dung kién thirc ki€ém soat ky luat lam viéc, viéc giao ti€p va sy hai long cla
nhan vién va khach hang

e H&inhan vién va ngudi cung lam viéc vé d6 rong kién thirc va kha nang clia hoc vién trong viéc phan Ung va
kiém soat tinh huéng rdi ro, nguy hiém

e Kiém tra van dap va/ hoac kiém tra viét dé danh gia cach thic ki€ém soat va hodn thién ké hoach céng viéc
khi can thiét

e Kiém tra viét va/ hoac kiém tra van dap dé danh gia k& hoach hoan thién
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién diéu hanh du lich, Nhan vién dai ly du lich, Tu van vién du lich, Nhan vién théng tin du lich, Cac nhan vién
trg ly hodc Phé b phan

SO THAM CHIEU VOI CHUAN ASEAN
D2.TOS.CL4.09
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

TOS4.5. TEN PON VI NANG LUC: TO CHU'C, TIEN HANH VA HOAN CHiNH MOT
CHUYEN KHAO SAT

MO TA CHUNG
DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can c6 dé té chire, tién hanh va hoan chinh mot chuyén khao sat
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Xay dwng va thiét ké chuyén khao sat
P1.  Xac dinh muc tiéu chuyén khao sat

P2.  Xac dinh diém du lich s& dén thdm duya trén dinh hudng thanh phan doan va ti€n hanh sap x&p cac cudc gip
gd

P3.  Luachon chi dé vay tudng téng thé vé dia diém khao sat
P4.  Sap x&p vdi cac dan vi dia phuong vé noi &, phuong tién van chuyén va cac hoat dong tai chd

P5.  Lwa chon va tién hanh mai dai biéu tham du, théng bao vé chuong trinh cudi ciing va nhirng diéu kién bé
sung, néu cé

E2. Thuc hién chuyén khao sat
P6. TG chirc thong bao ngén gon chuong trinh cho nhirng ngudi tham dungay khi ho dén

P7.  B6 tri trudng doan/ ngudi hd trg chuong trinh khao sat dé chiu trach nhiém vé thgi gian biéu hang ngay va
moi nhu cau co6 thé phat sinh

P8.  Thong bao trudc cho nhirng ngudi tham du vé cac ké hoach gap g& va cach lién hé véi ngudi chd tri cac cudc
gap do

P9.  Thuc hién chinh xac chuong trinh va thdi gian bi€u trong toan bé chuyén khao sat

P10. Dam bdo an toan cho chuyén di va thong bao cho thanh vién trong doan tinh hinh hang ngay va nhirng diéu
mong dgi

P11. Dam bao viéc théng bao ngan gon tinh hinh va nhan y kién phan hdi hang ngay
E3. Dich vu cham séc sau chuyén di

P12. Trong vong vai ngay sau chuyén di, glri 1&i cdm on dén cac don vj chd tri don tiép, chuyén cho nhirng ngudi
tham gia doan phiéu danh gia va nhan xét phan hoi

P13. Xay dung tiéu chi danh gia két qua dau tuw

P14. Dua ra nhirng dé xuat phdi hgp tiép theo

P15. Luu tat ca cac théng tin va di liéu thu thap dugc clda chuyén di

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Liétké va mé ta dac di€ém, muc tiéu té chirc va thuc hién chuyén khao sat

K2.  Gidi thich cach lién hé va b6 tri chuong trinh v@i cac doi tac va nha cung cap dich vu dia phuong

K3. MO ta tiéu chudn xay dung chd dé chuyén di

K4.  Liét ké va mo ta cac van dé vé sirc khoe, an toan can thong bao cho nhirng ngudi tham dur

K5.  Gidi thich cach xay dung tiéu chi danh gia két qua dau tu cho chuyén khao sat

K6.  Liét ké va mo ta cac thanh phan trong phiéu danh gia/ nhan xét phan hoi dung cho nhirng ngudi tham dur

K7.  Gii thich nguyén tac giao tiép cong viéc nao dé tuan thl trong tuong tac vai nhitng ngudi tham gia chuong
trinh

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc dang chuong trinh khéo sdt:

e Chuyén di cho cac dai ly It hanh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
e  Chuyén di cho cac cong ty diéu hanh du lich
e Chuyén di cho cac co quan truyén thong
e Chuyén dicho ca nhén
2. Thanh phan bién d6i trong lich trinh chuyén di:
e May bay, 616,
e Luutrg, bra an,
e Nhiénliéu, chi phi
e Thdigian cda chuyén di, mUa va th&i diém trong nam (ngay nghi, su kién...)
3. Nguyén tdc chi dao viéc té chirc chuong trinh khdo sdt ¢ thé bao gom:

e Trinh bay m&i quan tdm cla don vi va dia diém dugc xuc ti€n quang ba mot cach trung thyrc va tuan thd
theo tat ca cacnghi thirc van hoéa

e Tiép thjva quang ba cho sdn phdm du lich theo nguyén tac duy tri sy toan ven van hoéa

e Tang cudng phdi hop va sang tao gitra cac ddi tac va cac nha cung ing dich vu dia phuong dé dem dén cho
nhirng ngudi tham gia chuang trinh mét su ti€p can va tradi nghiém lan dau tai dia danh véi su da dang cla
nb

e DAam bdo co hoi binh dang cho cac d6i tac va moi thanh vién trong doan trong sudt chuyén di
e Gilt cam két vé tinh xac thuc clia cac san pham, dich vu du lich, nghé thuat va trai nghiém
e Ton trong su quan trong clla moi ca nhan va vai tro cda ho trong céng dong
e Cung nhau trao ddi vé niém tyu hao vé van hoa va thuc tién kinh doanh trong suét chuyén di
4. Cdc ngudn théng tin
e Mot loat cac nha cung cdp dich vu va nhirng théng tin, thai gian biéu, cac tap gap ho cdng bé
e (CAactailiéuin an trén gidy va tai liéu dién tr
5. Quy dinh vé an toan
e Luat quéc gia vé an toan dién va chay nd
e Quy dinh va quy ché quan ly chat thai
e Quy dinh bdo vé an toan tré em
6. Cdc mé6i hiém hoa
e  Hiém hoa vat chit - tadc ddng, anh sang, ap luc, tiéng 6n, d6 rung, nhiét dd, phong xa
e Hiém hoa sinh hoc - vi triing, vi rdt, thuc vat, ky sinh tring, con bo, ndm mdc, cén trung
e Hiém hoa héa hoc - bui, sgi, swang mu, khoi, khi gas, hai nudc
e Sinhlylao déng

e Cacnhan t6 tdm ly - qua tai, qua surc, trang thai nhiéu/ bai réi, mét mai, ap luc truc tiép, chu ky trao déi
chét thay dai

e Cacnhanto sinh ly - don diéu, quan hé ca nhan, chu ky tap luyén
7. Cdc phuong dn dy phong

e Sotan

e Cachly

e Khirtrung

e Goinhan vén cap ciu

8. Nguyén tdc giao tiép trong kinh doanh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
e  Phattrién m&i quan hé
e Docdugc nhitng thong diép khong 15i
e  Diéu chinh b6éi canh va néi dung
e Tacddéng dén ban do6 tu duy
HUGNG DAN PANH GIA
DPanh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:
1. Banh gia it nhat hai chuong trinh khdo sat chi tiét da xay dung
2. Dbanh gia it nhat mot ké hoach thurc hién chuong trinh khao sat
3. Danh gia it nhat mot phiéu danh gia/ nhan xét phan hoi da dugc thuc hién
4. Danh gia it nhat mot thu cdm on da dugc lam
PHUONG PHAP DANH GIA
Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:
+  Quan sat truc tiép cac ca nhan vé viéc sir dung kién thirc dé xay dung va giam sat quy trinh 1ap chuong trinh
khao sat chi tiét
«  Dét cau hoi cho thanh vién va nhan vién cung lam viéc vébé réng kién thirc va kha néng xay dung va phat
trién sy hgp tac va maéi quan hé vdi cac nha cung cap va déi tac tai trg
+ MO phéng

+  Kiém tra van dap va/ hoac kiém tra viét d€ danh gia k& hoach ti€n hanh va phan tich két qua thu dugc tir
viéc dau tu cho chuyén di khdo sat

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién diéu hanh du lich, Nhan vién dai ly du lich, Tu van vién du lich, Nhan vién théng tin du lich, Cac nhan vién
trg ly hodac Phé b phan

SO THAM CHIEU VOI TIEUCHUAN ASEAN
D2. TTA.CL2.09
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

TOS4.6. TEN PON VI NANG LUC: GIAM SAT VIEC THAM GIA HOI CHO VA TRIEN
LAM DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can co dé dé giam sat viéc tham gia cac hoi chg va trién 1dm du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Lap k& hoach va té chirc viéc tham gia cac hdi cho va trién 1am du lich

P1.

P2.
P3.
P4.

P5.

Lap ké hoach va |én th&i gian bi€u cho viéc tham gia hdi chg theo ké hoach phat trién thi trudng hoac theo hé
théng khac cia don vi

Xac dinh, phan tich va tich hgp thong tin thi trudng lién quan vao trong
k& hoach ngén han

Tim hiéu vé gidy mai tham gia héi chg va trién 13m du lich dua trén viéc dinh hudng thi trudng hién tai va cac
théng tin lién quan khac

Xay dung va thuc hién k& hoach hanh déng chi tiét cho cac hdi chg, trién 1am du lich tai thdi diém thich hgp
dé tap trung vao nhirng chi tiét van hanh

E2. Thuc hién vai trd quan hé cdng ching téng thé

Pé.

P7.
P8.

Thiét l1ap va tién hanh cac mai quan hé véi cac dong nghiép truyén thdng va trong nganh du lich theo cach
thirc nang cao hinh anh tich curc cda don vi trong sudt thoi gian tham dy

Sr dung mang ludi dé hé trg viéc tham gia héi chg

Phat trién cac ngudn quan hé céng ching & nhirng nai thich hgp, bao gém cac tai liéu thong cdo bao chi va
cac tai liéu ho trg cta nganh du lich va truyén thong

E3. Panh gia va giam sat viéc tham gia cac hdi chg va trién 1am du lich

Po.

P10.
P11.

Panh gid moi hoat dong theo cac phuong phap danh gia da thda thuan va tich hgp két qua vao viéc lap ké
hoach trong tuang lai

Giam sat bao cao theo chinh sach ctia don vj va khung thai gian yéu cau

Dam bao chuyén cac bao cdo khong chinh thirc cho cac déng nghiép co lién quan dé tdi da hoéa co hoi dé dat
dugc muc tiéu cha don vj vé Igi ich cda viéc tham gia hoi chg, trién |dm

YEU CAU KIEN THU'C

K1.
K2.
K3.

K4.
K5.

K6.

K7.

Giai thich ndi dung va cau truc tdng thé cta viéc tham du hoi chg, trién 1dm du lich
Liét ké va xac dinh nhirng nguyén tac thj truong chd yéu

M6 ta cac dac diém cla nganh du lich, bao gém cau tric va méi quan hé tuong ho, hé théng clia nganh va
ngudn thong tin

Liét ké va giai thich tam quan trong clia viéc tham du hoi chg, trién 1am du lich

Xac dinh mang ludi ti€p thi va phan phéi, dac biét 1a nhirg ngudn hd trg quang ba san pham va dich vy, bao
g0m ca cac gidi phap thuong mai dién tlr trong qué trinh tham gia héi chg, trién 1am du lich

Liét ké va mo ta cac loai hoat dong xdc tién dugc st dung tai héi chg, trién 1am du lich:
e Trién Idm thuong mai va gianh cho ngudi tiéu dung

e Quangcéo

e Quan hé cbng chdng

e  Khdosat

. Bang hiéu va trung bay

Gidi thich trach nhiém phap ly va rang budc phéap ly clia luat va quy dinh bdo vé ngudi tiéu dung trong viéc
quang ba san pham phu hgp cho riéng nganh du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO' HANH
PIEU KIEN THU'C HIEN & CAC THAY POI
1. HGi cho thuong mai du lich va trién Idm c6 thé bao gém:
o Héi chg du lich quoc té, Viét Nam
o H&i chg Du lich quéc té & Berlin, BUrc (ITB Berlin)
e HOi chg Thj truong du lich thé gidi, London, Vuong qudc Anh
o H&i chg Du lich Thé gidi, Moscow, Nga
e Trién Idm Du lich va Mao hiém tai Chicago, My
. Ferien Messe Bern, Thuy ST
e  Ferien- Messe Wien, Ao
e  Dién dan Du lich ASEAN
e  Trung bay du lich ctia Thdi bdo Los Angeles, Hoa Ky
e Nhirng ky nghi Geneve, Thuy ST
e Dulich va Mao hiém tai San Francisco, Hoa Ky
. FESPO Zurich, Thuy St
e Hoichgtrién 1am Du lich su kién Chau A -Thai Binh Duong
o Héi chg du lich quac té Milan, Italy
e Trién Idm H&i thao va Du lich cdng vu qudc té (GIBTME), UAE
e Dulich quéc té cao cdp Thi truding Chau A, Thugng Hai, Trung Quéc
e Trién Idm Héi thdo va Du lich céng vu cao cdp, Thugng Hai, Trung Qudc
. Hoi chg Hiép hdi Du lich Chau A Thai Binh Duong
e HOichgdu lich qudc té Phap, Paris, Phap
e Hdichg Dulich quéc té ITB Chau A
. Fira Gran Via - Barcelona, Tay Ban Nha
2. Théng tin can tich hop vdo quy trinh Idp k€ hoach c6 thé bao gom:
. Bao cdo thj truong
e  Baocaoban hang
e Thong ké tai chinh
e Xu hudng thi trudng
. Hoat dong canh tranh
3. Bdnh gid I6i mdi tham gia hoi chg, trién 1dm du lich cé thé lién quan dén:
e Tinh 8n dinh cla phuong huéng téng thé thj truong
e Mdurc d6 ti€p xuc va@i khach hang c6 kha nang dat dugc
. Su phu hgp clia ngudi tham dy véi thj trudng muc tiéu
e  Cacvan dé vé nguodn tai chinh
e Yéu cau déi véi ngudn nhan luc
e  Thaigian cla sy kién
4.  Chi tiét van hanh cén cdn nhdc:
. Muc dich va ban chat cGia héi chg, trién 13m du lich

e Khandng ngan sach
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

Lién quan dén quan hé céng ching

Yéu cau d6i vdi nhan vién va tém tat thong tin

Su s&n sang cla tap gap va cac tai liéu quang ba khac
Yéu cau vé thiét bj

Hop dong vé cac dich vu khac, nhu trung bay

Thu xép chuyén di

Chién lugec ddm béo lgi ich t6i da

Kha nang tién hanh cac hoat dong hop tac tiép thi
Cach tiép can cht dong hoac cach tiép can phan tac dung
Nhu cau hé trg tir bén ngoai

Thuc hién yéu cau vé thid tuc hanh chinh va quy trinh
Céng nghé sdn cé

Co héi thuong mai dién tlr trong tuong lai

HUGNG DAN PANH GIA

DBanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gbm:

1. Banh gia it nhat mét k& hoach tham gia héi chg thuong mai va trién 1am du lich da thuc hién

2. DPanh gia it nhat mot bao cao vé viéc tham gia mot hoi chg du lich hodc trién 1dm du lich da thuc hién

3. Danh gia it nhat mét bao cdo vé viéc phai lam tiép trong tuong lai sau khi tham gia vao mot héi chg du lich
va trién 13m du lich

PHUONG PHAP PANH GIA

Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:

Panh gia viéc tham gia hdi chg, trién 1am du lich do hoc vién 1én k& hoach va thuc hién

DPanh gia bao cdo thj trudng do hoc vién chudn bi cu thé héa cach thirc 1p ké hoach va ti€n hanh tham
gia hoi chg, trién 1am du lich va nhirng bai hoc c6 thé rut ra cho hoat déng tuong lai

Nghién clru trudng hop dién hinh @& danh gia viéc ap dung nhirng nguyén tac thi trudng vao viéc tham
gia hoi chg, trién Iam du lich

Kiém tra van dap va/ hoac ki€m tra viét hoac phong van dé danh gia kién thirc, nhu nguyén tac thi
trudng, cdu trac cla nganh du lich, cdc méi quan hé tuong hé trong nganh, mang ludi phan phéi va
nhirng van dé lién quan dén phap luat

Danh gid bd chirng cr va bao céo clia bén thl ba vé viéc thuc hién céng viéc clia hoc vién tai noi lam viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dai ly I hanh, Nhan vién diéu hanh du lich, Nhan vién tu van du lich, Nhan vién théng tin du lich, Cac
nhan vién trg ly hoac Phé bd phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2. TTA.CL2. 09
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

TOS4.7. TEN PON VI NANG LU'C: PHAN TiCH THONG TIN VA Y KIEN PHAN HOI
CUA KHACH HANG

MO TA CHUNG
DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can c6 dé phan tich théng tin va y ki€n phan héi clia khach hang.
THANH PHAN VA TIEU TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Phén tich thdng tin va y kién phan hdi ctia khach hang
P1.  Lua chon théng tin d€ phan tich phu hgp vai muc dich danh gia
P2.  Tach théng tin d€ phan tich va téng hgp chiing mét cach chinh xac
P3.  X&c dinh nhitng thi€u sét va thi€u hut di liéu dé phan tich
P4.  Nang cao dd chinh xac clia viéc phan tich bang cach tim kiém thém sy trg gilip cla ngudi khac khi can
P5.  Dam bdo két qua cla viéc phan tich dap ng dugc tiéu chuadn danh gia
E2. Truyén dat két qua y ki€n phan héi ctia khach hang
P6.  Trinh bay r& rang va dung thdi gian két qua phan tich
P7.  Dam bdo cac bén lién quan hiéu ré két qua tim ki€ém dugc trinh bay
E3. Pua ra dé xuat cho viéc hoan thién cong viéc

P8.  Trao d&i va xac dinh cac diém can hoan thién dua trén nhirng ky thuat giao ti€p véi cac déng nghiép va cac
nha cung cap dich vy

P9.  Xay dung va hoan thién ké hoach, bao gdm moi linh vurc va phu hgp véi viéc thiét ké lai hoat dong/ dich vu
YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich cach thirc xac dinh cac dit liéu chd yéu dap irng nhu cau danh gia

K2. MO0 td nhitng nguyén tdc nghién cru khach hang

K3.  Gidi thich cach thirc Iya chon nhitng co hdi phan hodi c¢é ich nhat va 1ap cac tiéu chi phan tich

K4.  Xac dinh cac yéu té tac dong dén qua trinh phan tich di liéu phan héi cda khach hang

K5.  Gidi thich tac dong cla viéc han ché vé thai gian, chi phi va nhan luc dén viéc ti€p nhan va phan tich y kién
phan hdi cla khach hang
K6.  Liét ké va mo ta dac di€ém va tinh chat cha ké hoach hoan thién cong viéc
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Ngudn va quy trinh thu thdp théng tin:
e Tim kiém va lya chon nguén théng tin
e Thu thap théng tin
e Diéutratham do
e Phiéutham doy kién
e Nhom tiéu diém
e Cac cudc hop phéi hgp
2. Quy trinh x8y dung tiéu chi danh gid:
e Dinh hudng muc tiéu
e Xay dung b tai liéu chuang trinh du lich
e  Phat trién, hoan thién diém dén va du lich hién tai va trong tuong lai

3. Qud trinh phan tich va xtr ly két qud tim thdy:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
e  Phuong phap nghién cru co ban: dinh lugng va dinh tinh
e Cautrlc cla nhirng phat hién
e  Giatri phap ly clia nhitng phat hién
HUGNG DAN PANH GIA
DPanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:
1. Danh gia it nhat m&t ban phén tich y kién phan hoi clia khach hang da thurc hién
2. Dbanh gia it nhat mot ban trinh bay vé két qua nghién clru da thurc hién
3. Danh gia it nhat mot ké hoach hoan thién da xay dung.
PHUONG PHAP DANH GIA
Phuong phap danh gia phi hgp cé thé bao gém:
e Quan sat hoc vién thuc hién céng viéc
e Baitap thuc hanh phan anh viéc ap dung tai ngi lam viéc viéc phan tich va chuyén ti€p y kién phan hai
e Kiém tra vdn dap va/ hodc kiém tra viét
e B&o cdo cla bén thr ba do gidm sat vién thuc hién
e Duanva cong viéc dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dai ly I hanh, Nhan vién diéu hanh du lich, Nhan vién tu van du lich, Nhan vién thdéng tin du lich, Cac
nhan vién trg ly hoac Phé bd phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D2. TRM.CL9.13
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

RTS4.1. TEN DON VI NANG LU'C: AP DUNG NGUYEN TAC VAN PHONG XANH
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé ap dung cac nguyén tac van phong xanh

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Giam tiéu thu nang lugng

P1.

P2.

P3.

E2

Gop phan tiét kiém nang lugng theo chinh sach céng ty
Tat may tinh va dén khi khéng s&r dung

St dung thdng gid tu nhién hodc chinh diéu hoa & mirc24-26 ° C

. Gidm thiéu viéc sir dung gidy va in an, ting cu&ng tai sr dung

P4.
P5.
P6.
P7.

In hai mat
Str dung gidy va hdp muc may in tai sir dung
S{r dung gidy da dung déviét nhap

Chinh s(ra tai liéu trén man hinh

E3. Gidam thiéu rac thai
P8.
Po.

P1

0.

St dung d6 sanh s, khéng sr dung d6 dung mot lan
Can than khi @&t dé &n cho cac cuéc hop

Cung cap thung rac cho nhan vién

E4. Tiét kiém nudc

P1
P1

1.
2.

St dung ca ché tiét kiém nudc

Béo cdo va x{r ly khi c6 hién tugng ro ri

P13. DAam bao voi nudc dugc déng hoan toan sau khi stir dung

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.
K3.
K4.
K5.
K6.
K7.

Liét ké va giai thich tm quan trong cla viéc 4p dung nguyén tac van phong xanh

Mb ta qui trinh gidm tiéu thu nang lugng trong céng ty

Liét k& va mo ta cac cach giam thiéu viéc sir dung gidy va in an

Giai thich y nghta cla viéc tdng cudng tai st dung

Xac dinh tdm quan trong cla viéc tiét kiém nudc va gidm thiéu rac thai md mot mire d6 trong don vi
Giai thich cach ap dung cac nguyén tac du lich cé trach nhiém vao thuc hanh

Liét ké va md ta cac nguon théng tin du lich cé trach nhiém

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Cdc nguyén tdc vé du lich c6 trdch nhiém bao gom:

St dung t6i uu tai nguyén thién nhién
Ton trong va bdo tén ban sac van hda-xa hoi

Dam bao lgi ich kinh té 1au dai cho moi déi tac

2. Chi d@é va qui trinh cta don vj ¢6 thé bao gém

St dung cac ngudn nang lugng mat trdi va nang lugng tai tao & nhirng nai phu hgp
Gidm thi€u khi thai cGia hiéu &rng nha kinh
Gidm thiéu viéc sir dung cac ngudn nang lugng khong tai tao

St dung hiéu qua han ngudn tai nguyén, nang lugng va nudc
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO' HANH
e To6ida hoda co hoi tai sir dung, tai tao va tai ché vat liéu
e Xac dinh chién lugc dén bl hodc gidm thiéu tac dong dén moi trudng:
o B&otdn nang lugng
o  Gidm thi€u viéc sir dung héa chat
o Gidm tiéu hao vat liéu
e Thé hién sirc mua cla ngudi mua théng qua viéc lya chon nha cung cdp hoat dong vi méi trugng. Vi du:
Mua nang lugng tai tao
e Loai bo viéc sir dung cac nguyén liéu nguy hiém va doc hai
Cdc hanh vi quan trong déi vdi gidm sdt vién/ngudi qudn ly bao gom:
1. Khuyén khich dua ra va cdng nhan cac gidi phap sang tao
Tich cuc cai thién hién trang va tim kiém gidi phap hiéu qua hon
Thir cach lam viéc mdi
Théng baokip thdi cho moi ngudi vé ké hoach va cac trién trién
Can bang nhu cau da dang ca khach hang
Lién tuc cai thién chat lugng sdn pham va dich vu
Thuc hién 13p lai cac hanh déng hoac thuc hién hanh dong khac dé vugt qua trd ngai

Xac dinh va néu léncac van dé vé dao dirc

O N o v AW N

Ty chiu trach nhiém vé nhirng viéc xay ra

_\
o

Gidm sat chat lugng cong viéc, tién d6 so vdi ké hoach va c6 hanh dong khac phuc thich hgp khi can thiét
11. Truyén dat vé tam nhinh cGia don vi dé khoi day su nhiét tinh va y thirc trach nhiém
12. Truyén dat thong tin rd rang gia tri va lgi ich khi & xuat ké hoach hanh déng
13. Trinh bay y ki€n va tranh ludn mot cach thuyét phuc dé thu hat moi ngui

HUGNG DAN DANH GIA

DPanh gia cta don vj ndng luc & bac 3-5 thudng dugc dua vao viéc thuc hién cdng viéc. Mot s6 don vi nang
luc & bac 3-5 khéng thédanh gia dugc bang quan sat do bdo maét, han ché lam viéc hoac moi truong ...

DPon vi ndng luc nay c6 thé dugc danh gia mét cach toan dién bang hd so chimg clirhoac bao cdo vé thuc
hién nguyén téc du lich cé trach nhiém trong moi trudng du lich va khach san. Cac hoc vién phai thé hién dugckha
nang cac nguyén ly, khai niém phu hgp vai tinh huéng cé thé gap phai véi cuang vi la giam sat vién/ ngudi quan ly.
Ho cling can dua ra dugc cackhuyén nghi, gidi thich va danh gia dugc cac hanh dong sé thuc hién dé xi ly cac tinh
huéng va nhitng thach thirc sé gap phai véi cuong vi la gidm sat vién/ ngudi quan ly trong don vi

Can luu y rang khong dua tén trong tat ca cac bang ching dé bao vé su riéng tu cla cac ca nhan va té chirc.
DBanh gia viéc thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. Cé it nhat hai nguyén tac van phong xanh cé trach nhiém dugc ap dung
2. (6 it nhat hai trudng hop thuc hién quy trinh van phong xanh c¢é trach nhiém dugc danh gia vién ching
kién
PHUONG PHAP BANH GIA
Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gém:
e Danh muc cac bang chirng tai noi lam viéc
e Nhat xét clia cd nhan
e Nhan xét clia ngudi lam chiing

e Thao luan chuyén mén
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

C6 thé sir dung phuong phap mé phdng trong cac co s& dao tao hoac tai noi lam viéc d6i vai mét sé tiéu chi
thuc hién, nhung nén st dung han ché.

HO so ching c&r hodc van ban bao cdo can dugc bé sung thém kiém tra van dap dé dam bao dap Ung dau
datat ca cac yéu cau vé bang ching.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, Trudng doan, Nhan vién diéu hanh du lich, Giam d6c cong ty du lich, Bai ly I hanh, Giam
déc khach san, Gidm sat vién b phan Am thuc

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
Khdéng c6
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

RTS4.2. TEN PON VI NANG LU'C: PHAT TRIEN VA THIET KE DICH VU VA SAN PHAM DU
LICH CO TRACH NHIEM

MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay bao gém cac nang luc can c6 dé phat trién va thiét ké dich vy va san pham du lich trach

nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Tim ki€m cac ngudn cau thanh dich vu/ sdn pham trach nhiém

P1.
P2.
P3.

P4.

P5.

Lya chon cac diém dén cé hé théng quan ly moi trudng tét
Xac dinh va quy dinh rd nhirng mong dgi va yéu cau cla thj trudng khach dugce phuc vu tai cac diém dén

S dung cac tiéu chi phu hgp dé nghién clru cac diém dén du lich ¢ trach nhiém tiém nang va cac dich vy,
san pham cdu thanh c6 trach nhiém

Phat trién “chinh sach du lich c6 trach nhiém” cha don vi phdi tinh dén viéc thué cac hudng dan vién dia
phuong, sir dung cac dich vu va sdn pham cla dia phuong, hop tac véi cac cong ty du lich dia phuong, gidi
han s6 lugng khach du lich, gidm thiéu viéc xa thai khi C02

Lu chon cac diém dén va cac dich vu/ sdn phdm c6 trach nhiém dua trén cac nghién ciru da tién hanh

E2. Thiét ké dich vu va san pham du lich cé trach nhiém

Pé.

P7.

P8.

Po.

P10.

P11.

Phat trién cac dich vu va san pham du lich c6 trach nhiém tron géi dap irng cac yéu cau cla khach hoac thi
trudng cu thé

Két hgp va tich hgp cac hgp phan ctia san pham du lich ¢6 trach nhiém dé tao ra gia trj gia tang t6i da vé tinh
bén virng

Thod thuan v&i cac nha cung cap theo chinh sach c6 trach nhiém clia don vi va cac yéu cau khac, cd xac nhan
bang van ban tuan theo ding quy trinh té chirc

SUr dung cac tiéu chi co trach nhiém phu hgp dé dinh gia dich vu/ sdn pham du lich 6 trach nhiém nham bao
dam lgi nhuan

Lap ho so tai liéu vé cac dich vu/ sdn phdm du lich c6 trach nhiém moét cach ré rang véi day da cac chi tiét vé
nhirng diéu khodn bao gom, khong bao gbm, b6 sung va truyén tai lai cho cac déng nghiép va khach hang

Kiém tra va két hgp chat ché cac yéu cau phap ly lién quan dén du lich c6 trach nhiém

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

K6.

K7.

Giai thich cac dac diém vé nguyén tac va thuc hanh du lich cé trach nhiém, bao gém cu trac, cac méi quan
hé, mang ludi cac co sé kinh doanh du lich trach nhiém va cac nguén thong tin

Liét ké va mo ta cac ngudn théng tin vé du lich c¢é trach nhiém hodc cac mang luédi co sd marketing diém dén
va gia tri cla chung trong viéc ti€n hanh nghién ciru phuc vu qué trinh phat trién san pham du lich c6 trach
nhiém

Liét ké va giai thich cdc mong muén va yéu cau clia khach hang hoac thj trudng san phadm c6 trach nhiém

Liét ké va mo ta cac nguyén tac va thanh phan quan trong clda viéc tinh toan cau tric gia thanh va chi phi cac
san phdm tron géi phic tap

Xac dinh cac mang ludi marketing va phan phéi, dac biét nhirng mang ludi cé lién quan t&i phan phéi cac dich
vu va san pham du lich c6 trach nhiém

Gii thich quy trinh dinh gia theo cach cong lgi nhuan phu hop vdi cac dich vu va sdn pham du lich ¢6 trach
nhiém va cac cong ty khac nhau trong mang ludi phan phéi

Xac dinh cac loai hinh dich vu/ san phdm du lich ¢6 trach nhiém tron géi dién hinh danh cho cac thi trudng
hoac khach khac nhau

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Cdc yéu cau vé phdp ly cda dich vu/ sén phdm du lich cé trdch nhiém cé thé lién quan tdi:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
. Du lich mai dadm tré em
e Y&u ciu bdo hiém trach nhiém phap ly va nghia vu cham séc khach hang

e Bao vé moi trudng (bao gbm gidy phép, cac chirng nhan, cac ching thuc va thuc hanh tac déng téi thiéu
dén moi trudng theo yéu cau)

e  Baové cong dong dia phuong (bao gdm viéc s& hitu va cac yéu cau vé quan ly va tiép can sr dung dat )
e Bao vé khach hang (bao gdbm cac yéu cau hoan tién tir cac co sd kinh doanh du lich, cac diéu khoan va diéu
kién vé bao gia va phi huy dich vu)
e Cungcap dich vu d6 udng cé con cé trach nhiém
e Ngubn gdc va sy an toan cla thuc pham
2. Viéc nghién ciru 6 thé bao gém:
. Nghién clru tai liéu

e  Tiép xUc ca nhan véi cac co quan quan ly du lich cé trach nhiém, mang ludi cac nha cung cdp hoac phan
phé&i sdn phdm du lich ¢6 trach nhiém

e  Kiém tra thuc dia diém dé&n du lich c6 trach nhiém
3. HEé théng qudn ly méi trudng tét tai diém cé thé bao gom:
e (o6 ngudn nudc va nang lugng tot
e (6 dul cosdhatang giao thong
e (O héthdéng xtr ly nudc thai
e (Cb cac codng trinh va chién luge bao ton bién va dat lién
4. Cdc cdu phan dich vy va sén phdm du lich cé trdch nhiém tron géi c6 thé bao gom:
e Cos&luutrd cé ching nhan sinh thai/ xanh

e Phuong tién giao thong bdo dam tinh bén virng vé moi trudng nhu dudng khdng, dudng sét, xe buyt hodc
xe chay dudng dai va tau bién

e Cacloai hinh phuong tién van chuyén it tac dong dén moi trudng

. L6i vao cac diém tham quan, bdo tang, su kién, trién |dam dung theo yéu ciu thuc hanh du lich ¢6 trach
nhiém

e Thuc phdm, d6 udng va cac dich vu an uéng cé nguén goc dia phuong va/ hoac bén ving

. Céac tién nghi du lich c6 trach nhiém nhu tién nghi héi thao, tau du lich, cac chuong trinh du lich hoac cac
hinh thirc gidi tri

e Cacdichvu hudng dan vién
. Cac d6 dung trong su kién dac biét
e Gidm khi thai CO2 / tiéu chi do luong ré rang
e Quy mob doan khach
5. Cdc yéu cau cda khdch hang hodc thi trudng du lich cé trdch nhiém cu thé ¢ thé lién quan dén:
. Loai hinh co s@ luu tri ¢6 chirng nhan sinh thai
e Thuc phadm (bén vitng v&i méi truong)
. Ngan sach
e Cacmong muén va yéu cau vé dich vu va sadn phadm du lich c6 trach nhiém
e Cacvan dé nhay cam vé van hoa xa hoi
e Hinh anh c6 trach nhiém cla cac nha cung cdp (cong ty du lich, diém du lich, dia phuong...)

. Léng ghép vao cac chuong trinh, su kién c6 pham vi rong hon chuong trinh du lich ¢é trach nhiém khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
Cdc hanh vi quan trong déi vai gidm sdt vién/ nguoi quén Iy bao gom:
1. Khuyén khich dua ra va cdng nhan cac gidi phap sang tao
Tich cyc cdi thién hién trang va tim ki€m gidi phap hiéu qua hon
Thir cach lam viéc méi
Thong bao kip thoi cho moi ngudi vé ké hoach va cac tién trién
Can bang nhu cau da dang clta khach hang khac nhau
Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich vy
Thuec hién 13p lai cac hanh déng hoac thuc hién cac hanh dong khac dé vugt qua tré ngai

Xac dinh va néu Ién cac moi quan tam vé dao dirc

O ® N oo U~ W N

Tu chiju trach nhiém vé nhirng viéc xay ra

—_—
©

Giam sat chat lugng va tién d6 cdng viéc so vai ké hoach va c6 hanh ddng khac phuc thich hgp khi can thiét

=N
=N

Truyén dat vé tam nhin cda don vi nham khoi day su nhiét tinh va y thirc trach nhiém
12. Théng tin rd rang gia tri va lgi ich khi dé xuat cac ké hoach hanh déng
13. Trinh bayy tudng va 1ap ludn mét cach thuyét phuc dé thu hat moi ngudi

HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gid clia don vi ndng luc tir bac 3-5 thuong dugc dua vao viéc thuc hién cong viéc. Mot sé don vi nang
luc & bac 3-5 khong thé danh gia dugc bang quan sat do bdo mat, han ché lam viéc hodc méi trudng ...

Pon vi nang luc nay co6 thé dugc danh gia mét cach toan dién bang hé so chimg clrhodc bao cao vé thuc
hién nguyén tac du lich cé trach nhiém trong mai trugng du lich va khach san. Cac hoc vién phai thé hién dugckha
nang cac nguyén ly, khai niém phu hgp vai tinh hudng cé thé gap phai véi cuong vi la giam sat vién/ ngudi quan ly.
Ho ciing can dua ra dugc cac khuyén nghi, giai thich va danh gia dugc cac hanh déng sé thuc hién dé x{r ly cac tinh
hudng va nhirng thach thirc sé gap phai véi cuong vi la gidm sat vién/ ngudi quan ly trongdon vi.

Can luu y rang khong dua tén trong tat ca cac bang chirmng dé bao vé su riéng tu clia cac cd nhan va don vi.
Vié danh gia thuc hién bao gom:

1. Céit nhat hai dich vu/ san pham du lich cé trach nhiém da dugc phat trién

2. Co it nhat métdich vu/ sdn phadm du lich c6 trach nhiém dugc dinh gia

3. Coitnhdt mét bao cdo vé viéc phat trién dich vu/ san phdm du lich c6 trach nhiém
PHUONG PHAP BANH GIA
Phuong phap danh gia phu hop co thé bao gom:

e C4c dé an phat trién cac dich vu va sadn pham tron gbi vé du lich co6 trach nhiém cung véi don vi I hanh
trong nganh du lich

e Ra soat ciu truc gid va chi phi cda an phdm c6 trach nhiém hoan chinh va két cdu gia cho cac san pham
hoac chuong trinh tron goi cu thé

e Cac nghién tinh huéng nham danh gia kha nang clia irng vién c6 thé vé nghién clru va dap &rng cac yéu cau
clia khach hoac thi trudng c6 trach nhiém véi cdc mong mudén va yéu cau khac nhau vé san pham du lich c6
trdch nhiém

e Kiém tra viét va van dap hoac phdng van dé kiém tra kién thirc, vi du nhu cac nguyén téc va viéc thuc hanh
kinh doanh du lich cé trach nhiém

. Céc bdo cdo tai noi lam viéc vé viéc thuc hién cdng viéc clia cac irng vién
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, Trudng doan, Nhan vién diéu hanh du lich, Gidm déc du lich va Iir hanh, Gidm déc dai ly It
hanh, Gidm doc khach san, Giam sat dich vu dn uéng

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

Khdéng c6

153 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - Bd Van hoa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

RTS4.3. TEN DPON VI NANG LU'C: LWA CHON NHA CUNG CAP THEO NGUYEN TAC DU
LICH CO TRACH NHIEM
MO TA CHUNG

Pon vj ndng luc nay bao gbm cac nang luc can c6 dé lua chon cac nha cung cdp dua trén cac nguyén tac du
lich trach nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xay dung chinh sach va cac tiéu chuan bén virng cho cac nha cung cap

P1.  Tién hanh d&nh gia tinh bén virng nén tang

P2.  Bdo dam thdéng bdo cho cac nha cung cap vé chinh sach bén virng cta don vi déi véi cac nha cung cap va cac
chi nhanh

E2. Lwa chon nha cung cap dua trén cac nguyén tic va tiéu chi vé du lich c6 trach nhiém

P3.  Lua chon nhitng nha cung cdp hudng dén muc dich han ché téi da viéc s&r dung nang lugng, nudc va cac
nguyén liéu thd néu cé thé

P4.  Lua chon nha cung cdp str dung t8i da cac nguyén liéu c6 thé tai ché va tai tao, bao gdm ca nang lugng néu cé
thé

P5.  Chon nha cung cap thu su c6 né luc gidm thi€u rac thai va chi xa rac mot cach an toan, hiéu qua va co trach
nhiém véi méi truong

P6. Lua chon nha cung cdp biét tranh gay 6 nhiém méi truong tai dia phuong va bdo dam viéc xa rac thai, 6
nhiém khong khi, ti€ng 6n & murc ti thi€u trong gidi han theo quy dinh clia nha nudc

P7.  Chon nha cung cdp c6 cac chinh sach lién quan dén viéc quan ly du lich trach nhiém véi mbi trudng, van hoa -
xa hoi va kinh té

E3. Bao dam hgp dong clia nha cung cap bao géom cac diéu khoan rd rang vé viéc thuc hanh du lich cé trach

nhiém

P8.  Lam viéc vdi cac nha cung cdp dé hoan thién cac hogp doéng lién quan dén cac tiéu chudn mai trudng, xa hoi va
dao ddrc nham muc dich nhan biét dugc nhirng cai thién cda ca ba Iinh vurc trén

u

P9. Bao dadm toan bd nhan vién lién quan clia nha cung cdp nhan thdc dugc vé “chinh sdch mua hang cé trach

nhiém” va cac diéu khoan trong hgp dong dua trén chinh sach nay
E4. Bdo ddm cac nha cung cdp nhan thic dugc cac yéu ciu dugc huéng dan d€ dap rng dugc cac tiéu chi

P10. H6 trg cac nha cung cap dat dugc cac tiéu chudn bén vimg bang cadch nang cao nhan thirc vé cac van dé bén
virng

P11. Cung cap nhan xét phan héi cho nha cung cap vé viéc thuc hién cdng viéc

P12. H6 trg ky thut gitip nha cung cdp thuc hién cac hanh déng bén virng

P13. Phat trién k& hoach hanh déng vé chudi cung irng bén virmg nham gitp nha cung cdp dat dugc cac tiéu chuan
vé bén vitng

P14. Bao dam nha cung cap lién tuc cdi thién cach thirc ti€n hanh mua hang trach nhiém va bén virng

YEU CAU KIEN THU'C

K1. M@ ta vai tro va trach nhiém cdia cac nha cung cap khac nhau

K2.  Gidi thich cac van dé lién quan dén quan ly rdi ro can dugc xem xét cho cac linh vuc then chét c6 tiem nang
hop tac

K3. M6 ta thuat ngt, dich vu va cdng nghé quan trong trong cac linh vuc then chot cda viéc hgp tac lam chuong
trinh du lich ¢c6 trach nhiém nhu:

e T6&churc tiéc

e Trang tri dia diém

154 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - Bd Van hoa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

e Caclya chon thiét bj nghe - nhin

e Anhsang
e Giditri
e Anninh

e Phuong tién truyén théng dién t&r phuc vu cac sy kién
e Thiét bjan toan...
K4.  M®b ta cac quy trinh hgp tac va tuyén truyén clia don vi
K5.  Gidi thich cach thiét ké cac tiéu chi thanh cong vé hgp tac
K6.  Gidithich cach Iya chon nha cung cdp dya trén cac quy tac va tiéu chi du lich c6 trach nhiém
K7. MO ta cach xay dung thda thudn vdi nha cung cap dua trén cac nguyén tac du lich c6 trach nhiém
K8.  Liét ké va mo ta cac co ché nang cao nhan thirc
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Nha cung cdp du lich c6 trach nhiém c6 thé bao gém:
. Nha cung cdp co s& luu tra (khach san, khu nghi dudng, tau bién, motel, nha tro...) dugc chirng nhan dat
tiéu chi du lich c6 trach nhiém va bén virng
e Nha cung cép dich vu an uéng (nha hang, nha khach, quan an ty phuc vy, quay bar, clra hang banh keo....)
dugc chirng nhan dat tiéu chi du lich ¢6 trach nhiém va bén virng

o Nha cung cdp hoi truang (hodi nghi, héi thao, dia diém t& chirc sy kién; cac sanh trung bay...) dugc chiing
nhan dat tiéu chi du lich c6 trach nhiém va bén virng

o Nha cung cap san khau, thiét bi am thanh, hinh anh
e Nha cung cap dich vu trung bay

o Nha cung cap dich vu tiéc

e Cacnghé sy biéu dién

e (Caccongty cho thué thiét bj

e Cacnoi hgp tac té chirc chuong trinh du lich

o Dich vu tiéc

e  Trangtri dia diém

. Cac lva chon &m thanh hinh anh

e Anhsang
. Giai tri
. An ninh

. Phuong tién truyén théng dién tlr phuc vy cac sur kién
. Ngan chan mai dam hodc lam dung tinh duc tré em
e  Thiét bjan toan...
2. Cdc ndi dung cy thé lién quan dén djch vu cda nha cung cép ¢ thé bao gém hodc lién quan dén:
o Gié
. Cac tiéu chi thuc hién cdng viéc
. Khung thai gian
e Cac dac diém k¥ thuat cda thiét bi...

e  Cacyéu cau lién quan dén chu gé
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e Cacyéu cau cé tinh quy dinh
. Kinh nghiém da c6
3. Cdc nguyén tdc du lich c6 trdch nhiém:
e SUrdung tot nhat cac ngudn tai nguyén thién nhién
e TOn trong va bao tdn cac gia tri van hod - xa hoi
e Bdo dam cac lgiich kinh té kha thi 1du dai cho tat ca cac bén lién quan
Cdc hanh vi quan trong déi vdi gidm sdt vién/ ngurai quén ly:
1. Khuyén khich, dua ra va cdng nhan cac giadi phap sang tao
Tich cuc ci thién hién trang va tim kiém gidi phap hiéu qua hon
Thdr cach lam viéc mdéi
Théng baokip th&i cho moi ngudi vé ké hoach va cac tién trién
Can bang nhu cau da dang cda cac khach hang khac nhau
Lién tuc cdi tién chat lugng san phdm va dich vu
Thuc hién 13p lai cac hanh déng hoac thuc hién hanh ddng khac dé vuot qua trd ngai

Xac dinh va dua ra cac van dé dao durc

W ® N o v M W N

Tu chiu trach nhiém vé nhirng viéc xay ra

N
o

. Gidm sat chat lugng cong viéc va tién do so vdi ké hoach va cb hanh déng khac phuc thich hgp khi can thiét
11. Truyén dat vé tam nhin clia don vi nham khai ddy su nhiét tinh va y thirc trach nhiém
12. Thoéng tin rd rang gia tri va lgi ich cda cac hoat déng dé xuat
13. Trinh bay y tudng va 1ap ludn mét cach thuyét phuc dé thu hat moi ngudi

HUGNG DAN DANH GIA

DPanh gia cac don vi nang luc bac 3-5 thudng dugc dua vao viéc thue hién cong viéc. Mot s6 don vi & cac bac
3-5 khéng thé dugc danh gia bang quan sat do tinh bdo mat, han ché lam viéc hodc méi trudng...

DPon vi nay co6 thé dugc danh gia mot cach toan dién bang cac chirng cr hoac béo cao vé thuc hién nguyén
t&c du lich c6 trach nhiém trong moéi truding du lich va khach san. Ung vién phai thé hién dugc kha nang van dung
cac nguyén ly, khai niém phu hgp vai tinh hudng c6 thé gap phai vai cuong vi la giam sat vién/ ngudi quan ly.Ho
cling can dua ra dugc cac khuyén nghi, gidi thich va danh gia dugc cac hanh ddng sé& thuc hién dé xur ly cac tinh
huéng va nhirng thach thirc sé gap phai véi cuong vi la gidm sat vién/ ngudi quan ly trong don vi

Can luu y rang khong dua tén trong tat ca cac bang chirng dé bdo vé su riéng tu clia cac ca nhan va té chirec.
DBanh gia viéc thuc hién cong viéc phai bao gom:

1. Co it nhat ba chirng nhan hgp tac véi nha cung cap cho chuong trinh du lich ¢6 trach nhiém

2. Co it nhat mét hgp déng dua theo cac nguyén tac va tiéu chi du lich c6 trach nhiém

3. Cé it nhat mot béo cao vé cac chién dich nang cao nhan thirc
PHU'ONG PHAP DANH GIA
Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:

e Nghién cru tinh huéng

e Tructi€p quan sat hoc vién thyc hién cong viéc

e Kiém tra van dap hoac viét

e HO&sobang ching

e  Gidi quyétvan dé

e Doéngvai
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e Duanva cong viéc dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, Trudng doan, Nhan vién digu hanh du lich, Giam déc du lich/ Itr hanh, Gidam déc dai ly du
lich, Giam déc khach san, Gidm sat dich vu nha hang

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
Khéng c6
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RTS4.4. TEN DPON VI NANG LUC: PHAT TRIEN, QUAN LY VA KIEM SOAT NHA CUNG
CAP
MO TA CHUNG
Pon vi nang luc nay bao gdom cac nang luc can cé dé phat trién, quan ly va ki€ém soat nha cung cap.
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Thiét lap tiéu chi cho cac muc tiéu bén virng d6i véi nha cung cap
P1.  Xay dung tiéu chi vé cac muc tiéu bén virng cho nha cung cap

P2.  Thiét 1ap cdc muc tiéu bén vitng cho nha cung cdp nham cai thién tirng nha cung cap don 1é va mét ty 1& phan
tram cac nha cung cap theo muc tiéu da dinh

P3.  Tuyén truyé&n chinh xac muc tiéu bén virng cho nha cung cap va hé trg viéc thuc hién

E2. Xay dung k& hoach hanh déng vé chudi cung (rng bén virng

P4.  Xay dung k& hoach hanh ddng vé chudi cung ing bén virng nhdm gilip nha cung cap dap Uing dugc cac tiéu
chudn vé bén virng

P5.  Bdo dam nha cung cap lién tuc ci thién cach thirc kinh doanh c¢é trach nhiém va bén virng

E3. H6 trg nha cung cap dat cac tiéu chuin bén virng

P6. HO trg nha cung cdp dat cac tiéu chudn bén virng bang cach tang nhan thdc vé cac van dé lién quan dén bén
virng

P7.  Duara phan hoi doi vdi nha cung cap vé viéc thuc hién cong viéc clia ho

P8.  HO trg ky thuat cho nha cung cap trong viéc thuc hién cac hanh dong bén ving

E4. Ti€n hanh ki€m tra sd sach vé an toan, sirc khoé va tai san, cia cac nha cung cap dugc lra chon

P9.  Phattrién tiéu chi cho viéc kiém tra sirc khoé, an toan va tai san

P10. Truyén dat chinh xac cac tiéu chi da dat ra cho/vdi nha cung cap

P11. Ti€n hanh kiém tra thudng xuyén vé strc khoé, an toan va tai san

P12. T& chirc cac khoa huan luyén/ dao tao thudng xuyén vé sirc khoé, an toan va tai san

E5. BAo dam tuadn theo cac quy dinh ctia chinh pht vé van hanh dich vu an toan

P13. Gilp d& va hd trg cac nha cung cap tuan thd cac quy dinh cda chinh phi vé van hanh dich vu an toan

P14. T& chirc cac khoa dao tao thudng xuyén vé cac quy dinh cda chinh phd lién quan dén van hanh an toan

P15. Kiém soat hoat déng va viéc luu chuyén tai liéu, chirng tir lién quan dén van hanh dich vu an toan

YEU CAU KIEN THU'C

K1. M0 ta vai tro va trach nhiém clia cac nha cung cédp khac nhau

K2.  Gidi thich cach thiét ké tiéu chi cGia muc tiéu bén virng

K3.  M®& ta quy trinh théng tin va hop tac trong don vi

K4.  Gidithich cac budc xay dung k& hoach hanh déng cho chudi cung cing bén virng

K5.  Liét k& va mé ta cac cach hd trg nha cung cap khéng ngirng cai thién phuong phap kinh doanh trach nhiém va
bén virng

K6.  M®b ta cach xay dung tiéu chi cung cap phan hoi hiéu qua

K7.  Gidithich cac dac diém cua viéc kiém tra sirc khoé, an toan va tai san véi nha cung cap

K8.  Giadi thich cach tién hanh cac khoa dao tao/ huan luyén véi nha cung cap

K9.  Liétké va mod ta cac quy dinh cla chinh pht vé van hanh an toan
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K10. Giai thich tdm quan trong cla viéc giam sat sy hoat dong va ludn chuyén tai liéu, chirng tir lién quan tdi viéc
van hanh dich vy an toan cla nha cung cép

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Nha cung cdp du lich trach nhiém c6 thé bao gém:

e Donvjcung cdp co s& luu tra (khach san, khu nghi dudng, tau bién, motel, nha tro...) dugc ching nhan dat
tiéu chi du lich trach nhiém va bén virng

e Don vi cung cap dich vu an udng (nha hang, nha khach, quan an tu phuc vy, quay bar, clra hang banh keo...)
dugc chirng nhan dat tiéu chi du lich trach nhiém va bén virng

e Nha cung cdp hdi truong (hdi nghi, hoi thao, cac diém té chirc hoi thao; cac sanh trung bay...) dugc ching
nhan dat tiéu chi du lich trach nhiém va bén virng

e Donvjcung cap san khau, thiét bi &m thanh - hinh anh
e Donvicung cap dich vu trung bay

e Don vicung cap tiéc

e Cacnghé sy biéu dién

e (Cac cong ty cho thué thiét bj

e Cacnai hgp tac té chirc chuong trinh du lich

e Dichvutiéc

e Trang tri dia diém

e Caclua chon am thanh - hinh &nh

e Anhsang
o Giditri
e Anninh

e Phuong tién truyén théng dién t& phuc vu su kién
e Thiét bi an toan...
2. Cdc ndi dung cu thé déi vdi dich vu clia nha cung cdp c6 thé bao gém hodc lién quan dén:
e Gia
e  Cactiéu chi thyc hién cong viéc
e Khung thdi gian
e Cacdac diém ky thuat cda thiét bi...
e Cacyéu cau lién quan dén chu dé
e Cacyéu cau vé quy dinh
e Kinh nghiém da c6
3. Cdc quy tdc cua du lich trdch nhiém:
e  S(rdung tot nhat cac ngudn tai nguyén thién nhién
e TON trong va bao tén cac gia tri van hoa - xa hoi
e Bao dadm kha thi cac lgi ich kinh té 1au dai cho tat ca cac bén lién quan
Cdc hanh vi quan trong déi vdi gidm sdt vién/ ngu'ei quén ly:
1. Khuyén khich, dua ra va cdng nhan va dua ra cac gidi phap sang tao
2. Tich cuc cdi thién hién trang va tim kiém giai phap hiéu qua hon

3. Thir cach lam viéc mdi
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>

Théng baokip thai vé ké hoach va cac tién trién

Can bang nhu cau da dang cla cac khach hang khac nhau

Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich vu

Thuc hién 1ap lai cac hanh déng hoac thurc hién hanh dong khac dé vuat qua tré ngai

Xac dinh va néu lén cic van dé vé dao durc

v © N o u

Tu chiu trach nhiém vé nhirng viéc xay ra
10. Gidm sat chat lugng cong viéc va tién d6 so vai ké hoach va c6 hanh dong khac phuc thich hgp khi can thiét
11. Truyén dat tdm nhin cla don vi nham khai ddy su nhiét tinh va y thire tradch nhiém
12. Truyén dat ré rang gia tri va lgi ich cda cac hoat d6ng dé xuat
13. Trinh bay y tudng va 1ap luadn mét cach thuyét phuc dé thu hat moi ngudi
HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia cla don vj ndng luc & bac 3-5 thudng dugc dua vao viéc thuc hién cdng viéc. Mot s6 don vi nang
luc & tir bac 3-5 khéng thé danh gia dugc bang quan sat do bdo mat, han ché lam viéc hodc méi truong ...

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid mét cach toan dién bang hd so chimg clrhodc bdo co vé thuc
hién nguyén tac du lich c6 trach nhiém trong méi trudng du lich va khach san. Cac irng vién phai thé hién dugckha
nang cac nguyén ly, khai niém phu hgp vai tinh hudng cé thé gap phai véi cuong vi la giam sat vién/ ngudi quan ly.
Ho ciing can dua ra dugc cac khuyén nghi, giai thich va danh gia dugc cac hanh déng sé thuc hién dé x{r ly cac tinh
hudng va nhirng thach thirc sé gap phai véi cuong vi la gidam sat vién/ ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y khéng dua tén trong tat ca cac bang chimng dé bdo vé su riéng tu clia cac ca nhan va té chiec.
DBanh gia viéc thuc hién cong viéc phai bao gom:

1. Co it nhat mét bd muc tiéu phat trién bén virng dugc xay dung
2. Céit nhat mot ban ké hoach hanh déng déi vai chudi cung ing da dugc xay dung
3. Cé it nhat mdt bao cdo vé kiém tra sic khoé, an toan va tai san
PHUONG PHAP BANH GIA
Phuong phap danh gia phu hop co thé bao gom:
e Nghién cru tinh huéng
e Quan sat hocvién thyc hién cong viéc
e Kiém tra viét va van dap
e HOso cac ching cir
e  Gidi quyétvan de
e Déngvai
e Duanva cac cdng viéc dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Trudng doan, Nhan vién diéu hanh du lich, Gidm doc du lich/ I hanh, Gidam déc dai ly du lich, Gidm doc khach san,
giam sat dich vu an uéng

SO THAM CHIEU VOI TIEUCHUAN ASEAN
Khdéng c6
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RTS4.5. TEN DON VI NANG LU'C: PAM BAO KHACH HANG BIET DPU'QC CHINH SACH DU
LICH CO TRACH NHIEM
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc naybao gdm cac nang luc can thiét dé dam bdo rangkhach hang nhan thirc dugc chinh sach
vé du lich ¢6 trach nhiém

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Cung cap cho khach hang cac théng tin vé hanh vi du lich cé trach nhiém
P1.  Phattrién cac k&nh tuyén truyén dé giao ti€p véi khach hang

P2.  Cung cap cho khach hang danh muc "Nhing diéu nén va khéng nén lam" vé hanh vi cé trach nhiém doéi vdi
nha cung cap va diém dén

P3.  Dam bdo thudng xuyén tuyén truyén va cung cap théng tin vé du lich cé trach nhiém t&i khach hang
E2. Xay dwng bd quy tac irng xir ctia céng ty cho khach hang
P4.  Xay dung bd hudng dan va quy trinh thuc hién hanh vi du lich ¢6 trach nhiém cho khach hang

P5.  Phé bién cho khach hang goi thong tin trudc khi khdi hanh hoac truc ti€p trao ddi vai khach khi gidi thiéu san
pham va dich vu du lich

E3. Pam bdo su nguyén ven vé vin héa va mdi trwdng tai diém dén dugc quang ba chinh xac

P6.  Can ddm bao cac tai liéu tuyén truyén clia don vj cé dé cap dén su nguyén ven vé van hoa va mdi truong clia
cac diém dén

P7.  Khuyén khich khach du lich lya chon diém dén phu hgp nhat véi nhu cau va sd thich cla ban than

E4. Pam bdo tiéu chudn chat lrgng cta cac nha cung cap dugc quang ba chuan xac

P8.  Dam bdo rang khach hang dugc cung cdp day dd thong tin vé tiéu chudn chit lugng cda nha cung cap

P9.  Cuthé hoéa viéc ddm bao chét lugng trong cdc mat nhu vé sinh, an toan thuc pham, trang thiét bi, bdo duéng
xe

E5. Dam bao duy tri su riéng tu vé thong tin khach hang

P10. X« ly an toan dit liéu vé khach hang

P11. Bao dam viéc luu trir théng tin vé tai chinh va ca nhan

E6. Tao co hdi cho khach hang dua ra phan hdi vé chat lwgng dich vu va diém dén

P12. Phat trién cac cdng cu thong tin phai hoi dé khach hang phan hoéi vé chat lugng dich vu va chat lugng diém
dén, bao gdm cac van dé vé moi trudng va xa hoi trong ky nghi ctia khach

P13. Caithién cac cong cu théng tin phan hoi dua trén yéu cau clia don vi va su trao déi vai khach hang

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Liétké, mo ta vé dac diém va ching loai clia cac kénh giao ti€p khac nhau vai khach hang

K2.  Gidi thich tam quan trong cuta viéc xdy dung cac quy tac ca don vi cho khach hang vé vé hanh vi c6 trach
nhiém

K3.  Xacdinh cac dac diém cla kénh trao déi théng tin hiéu qua

K4.  Gidi thich cach thirc xay dung quy trinh va hudng dan cta don vi cho khach hang vé chudn muc hanh vi du
lich c6 trach nhiém

K5. M6 ta vai tro clia gbi thdng tin cho khach hang trudc khi khéi hanh
K6.  Binh nghia va gii thich tinh nguyén ven vé van héa va méi trudng cda diém dén
K7.  Gidi thich cach xac dinh va danh gia nhu cau cda khach hang

K8. MO ta va gidi thich cac tiéu chuan chét lugng cu thé clia cac nha cung cap lién quan dén hoat dong du lich c6
trach nhiém.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO' HANH
K9.  Gidi thich tdm quan trong cla viéc bao vé thong tin clia khach hang.
K10. Xac dinh va gidi thich viéc phan tich thong tin phan hoi va giao tiép v&i khach hang.
K11. Liétké& mo ta ngudn dit lieu, théng tin vé viéc cdi thién cac cong cu thong tin véi khach hang
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Théng tin vé hanh vi du lich 6 trdch nhiém c6 thé lién quan dén:
e S dung nudc nang lugng
e Racthai
e Dichvugiatla
e HO trg cac sadn pham san xuét tai dia phuong
e Thong tin v& mai trudng va xa hoi tai diém dén
e  Budn banvalam dung tinh duc tré em
e Hanh vi thich hgp d6i v&i ngudi dan dia phuong
e Nguyén tac an mac
2. Cbng cu théng tin phdn hoi c6 thé bao gém:
e Bang hoi
e Phongvéan
e Cac bi€u mau thong tin phan hoi badng van ban
3. Nguyén tdc cta du lich c6 trdch nhiém:
e SUrdung tai nguyén thién nhién mét cach toéi uu
e TOn trong va bao tén cac gia tri clia van hoéa xa hoi
e DAam bdo Igiich kinh té kha thi, ldu dai cho tat ca cac bén lién quan
4. Cdc chi dé va quy trinh cda don vj ¢6 thé bao gém:
e Srdung nang lugng mat trdi hodc nang lugng tai tao néu thich hgp
e Gidm khithai nha kinh
e Gidm st dung cac ngudn tai nguyén khong tai tao dugc
e Tan dung hiéu qua hon cac ngudn tai nguyén, nang lugng va nudc
e TGidahoa co hoi dé tai sir dung, tai ché va thu hoi vat liéu
e Xac dinh chién lugc dé€ dén bu hodc giam thiéu tac ddng moi trudng:
o Tiét kiEm nang lugng
o Gidm sr dung hoa chat
o Gidm tiéu thu nguyén liéu

e Thé hién quyén cla ngudi mua qua viéc lya chon nha cung cap hoat déng vi moi trudng. Vi du: Mua cac
loai hinh nang lugng tai tao dugc

. Loai bd viéc str dung cac nguyén liéu nguye hiém va doc hai

e Chinh sach dao dlrc / quy tac ng xUr lién quan dén viéc budn ban va lam dung tinh duc tré em
5. Qud trinh phan tich va cdi thién / cdp nhdt c6 thé lién quan dén:

. Phuaong phap nghién clru co ban: dinh lugng va dinh tinh

e  Cautruc clia phan két qua nghién ctru

e Giatri cda két qua nghién cru
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Qua trinh thu thap thong tin va dr liéu
Thu thap di liéu

Thu thap thong tin

Chon méu diéu tra

Phong van

Diéu tra

Bang hoi

Nhom tap trung

Cac cudc hop nhom

Quy trinh phat trién tiéu chi danh gia
H®6 so khach hang

Pinh hudng muc tiéu

Cai thién va phat trién sdn pham hién tai va tuong lai

Hanh vi quan trong d6i véi nguei giam sdt / quan ly bao gom:

1.

O © N o v M W N

—_—
©

11.
12.
13.

Khuyén khich, dua ra va cdong nhan cac gidi phap sang tao

Nhin nhan chinh xac hién trang va tim kiém giadi phap hiéu qua hon

Thir cach lam viéc méi

Théng baokip thdi cho moi ngudi vé ké hoach va cac tién trién

Can bang nhu cau da dang cla cac khach hang khac nhau

Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich vu

Thuc hién 13p lai hanh déng hoac thuc hién hanh déng khac dé vugt qua trd ngai
Xac dinh va néu lén cac van dé vé dao durc

Ty chiu trach nhiém vé nhirng viéc xay ra

Giam sat chat lugng cdng viéc va tién d6 so vdi ké hoach va cé hanh déng khac phuc thich hgp khi can
thiét

Truyén dat tdm nhin cta don vi dé khaoi day su nhiét tinh va y thirc trach nhiém
Thong tin rd rang gia tri va Igi ich khi dé xuat ké hoach hanh déng.

Trinh bay ytudng va tranh ludn mot cach thuyét phuc dé thu hit moi ngudi

HUGNG DAN PANH GIA

Panh gia cta don vi nang luc & bac 3-5 thuong dugc dua vao viéc thuc hién cong viéc. M6t s6 don vi nang
luc & bac 3-5 khong thé danh gia dugc bang quan sat do bao mat, han ché lam viéc hodc méi trudng ...

DPon vi nang luc nay co6 thé dugc danh gia mét cach toan dién bang hdé so chimng clrhodc bao céo vé thuc
hién nguyén tac du lich co6 trach nhiém trong moi trudng du lich va khach san. Cac ing vién phai thé hién dugckha
nang cac nguyén ly, khai niém phu hgp vai tinh hudng cé thé gap phai véi cuong vi la giam sat vién/ ngudi quan ly.
Ho ciing can dua ra dugc cac khuyén nghi, giai thich va danh gia dugc cac hanh déng sé thuc hién dé x{r ly cac tinh
huong va nhirng thach thirc sé gap phai véi cuong vi la gidm sat vién/ ngudi quan ly trongdon vi.

Can luu y rang khong dua tén trong tat ca cac bang ching dé bao vé su riéng tu cla cac ca nhan va té chirc.
Panh gia viéc thuc hién céng viéc phai bao gom::

1. it nhat mot géi thong tin vé chinh sach du lich ¢é trach nhiém dugc xay dung

2. [tnhat mét quy tdc cGia don vi vé du lich cé trach nhiém dugc xay dung

3. It nhat moét bao cdo vé viéc bao vé dugc mot co sé dit liéu khach hang da duoc xay dung
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
4, [t nhat mdt cong cu théng tin /phan hdi dugc xay dung
PHU'ONG PHAP PANH GIA, THAM PINH
Cac phuong phap danh gia phu hgp cé thé bao gém:
e Nghién cru tinh hudéng
. Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
e Kiém travan dap va kiém tra viét
e HOsochingcl
e  Gidi quyétvan de
e  Doéngvai
. Dy an va bai tap dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, Trudng doan, Digu hanh du lich, Gidm ddc cong ty du lich, Bai ly It hanh, Gidm sat khach
san, Giam sat dich vy an uéng

SO THAM CHIEU VOI CHUAN ASEAN

Khéng c6
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RTS4.6. TEN PON VI NANG LU'C: DUY TRI HOAT PONG DU LICH CO TRACH NHIEM
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdom cac nang luc can thiét dé duy tri hoat déng du lich 6 trach nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xac dinh vai tré va chirc nang ctia cac hoat ddéngdu lich c6 trach nhiém trong nganh du lich

P1.
P2.
P3.

M0 td vai tro cla hoat dong du lich c6 trach nhiém
Liét ké cac ing dung va kha nang str dung cac hoat déngdu lich cé trach nhiém

Xac dinh cac chirc nang clia hoat dongdu lich cé trach nhiém

E2. Xac dinh ngudn va dién giai vé cac hoat ddngdu lich c6 trach nhiém déi v&i nganh du lich

P4.
P5.
P6.

Xac dinh théng tin va hudng dan cu thé dé két hap vdi hoat déng du lich ¢6 trach nhiém
Tao diéu kién thuc ddy va khuyén khich nganh du lich 4p dung cac hoat déng du lich ¢6 trach nhiém

Dién gidi cac phan hdi vé thuc hanh du lich ¢ trach nhiém tir nganh du lich

E3. Cai thién va cap nhat cac hoat dongdu lich c6 trach nhiém

P7.
P8.
Po.

Gidm sat ndi dung va ing dung thuc hanh du lich cé trach nhiém
Cap nhat théng tin dau vao va nhitng thay déi khac vé thong tin khi ti€p nhan

Xac minh tinh day du, chinh xac va cap nhatva diéu chinh théng tin i

E4. Danh gia qua trinh duy tri cac hoat dongdu lich cé trach nhiém

P10.
P11.
P12.
P13.

Phat trién cac chi s6 danh gia quan trong
Tham van va ghi lai thong tin phan hoi tir cac bén lién quan trong nganh du lich
So sanh két qua du bao vai két qua thurc té

Xac dinh va thuc hién cac thay d6i, néu c6 dé duy tri hodc stra d6i cac hoat dong du lich cé trach nhiém

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.
K3.
K4.
K5.
K6.

K7.
K8.
Ko.

Liét ké va giai thich cac hoat dongdu lich cé trach nhiém lién quan dén tim ngudn va duy tri théng tin vé du

lich cé trach nhiém tai trong va ngoai don vi

M6 ta vai tro clia hoat dongdu lich cé trach nhiém trong nganh du lich

Liét ké va giai thich cac chlrc ndng chinh clia cac hoat ddéngdu lich c6 trach nhiém
Gidi thich thuat nglr chuyén nganh, biét ngtr va chir viét tat

M6 ta va gidi thich cach ap dung cac hoat déngdu lich cé trach nhiém cdia nganh du lich

Gidi thich cach thiét 1ap va cach gidi thich cac bao cdo dugc cap nhat va cai thién thuc hanh du lich ¢é trach

nhiém
Giai thich k¥ thuat bao cao va irng dung
Giai thich cach thiét ké cac chi sé danh gia co ban

M6 ta cach chd déng xay dung co sé& dir liéu phan tich hoat déngdu lich c6 trach nhiém

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Vai tro cda hogt déngdu lich cé trdch nhiém c6 thé dugc lién quan dén:

Bao vé moi trudng
Su bén vitng vé kinh té

Can bang tac déng clia du lich dén van héa - xd hoi va cau tric xa hoi

2. Nguyén tdc ctia du lich c6 trach nhiém:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
e SUrdung tai nguyén thién nhién mot cach téi uu
e TOn trong va bdo ton cac gia tri clla van hda xa hoi
e DAam bao lgi ich kinh té kha thi, ldu dai cho tat ca cac bén lién quan
3. Chirc nding hoat déng du lich c6 trach nhiém c6 thé bao gom :
o SUr dung nang lugng mat troi hodc nang lugng tai tao & nai thich hop
e Gidm thiéu khi thai nha kinh
e Gidm st dung cac ngudn tai nguyén khéng tai tao
e Tandung hiéu qua hon cac ngudn tai nguyén, nang lugng va nudc
e T6ida hda co hoi dé tai sir dung, tai ché va thu hoi vat liéu
4. Xdc dinh chién luoc d€ dén bi hodc gidm thiéu tdc dong méi truong:
e  Tiétkiém ndng lugng
e  Gidm st dung héa chat
e Gidm tiéu thu nguyén liéu

e Thé hién src mua bang cach lua chon cac nha cung cap ¢ bang chirng hoat déng vi moi trudng. Vi du:
Mua nang lugng tai tao

o Loai bé viéc sir dung cac chat nguy hiém va doc hai
5. C6ng cu thong tin phdn hoi ¢ thé bao gém:

e  Banghdi

e Phéngvan

e Cac bi€u mau thong tin phan hoi bang van ban
6. Qud trinh c@p nhdt/ cdi thién va phan tich c6 thé tham khdo:

D Phuaong phap nghién cru co ban: dinh lugng va dinh tinh

e  Cautrdc chia két qua nghién cliru

e  Gia tri cGa két qua nghién cru

. Qua trinh thu thap dit liéu va thong tin

e  Thuthap dir liéu

e  Thuthap théng tin

e Chonmaiu

e  Phdéngvan

e Khdosat

e  Banghdi

. Nhoém trong tam

e Cacbuditrao d6i nhém
7. Quy trinh phdt trién cdc chi s6 dénh gid quan trong c6 thé bao gom:

. Binh hudng muc tiéu

e  Caiti€n va phat trién sadn phamhién tai va tuong lai
8. Gidm sdt viéc duy tri c6 thé bao gobm:

e Tim kiém va phan tich théng tin phan hoi vé cac hoat déngdu lich c6 trach nhiém tir khach hang va cac doi
tac

. Quan sat ca nhan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
e Theo ddiva ghi chép cac van dé phat sinh ngoai du doan do ap dung cac hoat déngdu lich cé trach nhiém
e Puara cac quyét dinh lién quan dén nhu cau phai tién hanhsra déi/ danh gia

Hanh vi quan trong cta gidm sdt vién/ ngu'di qudn Iy bao gom:
1. Khuyén khich,dua ra va céng nhan cac gidi phap sang tao

Tich cyre cdi thién hién trang va tim kiém gidi phap hiéu qua hon

Thir cach lam viéc méi

Théng bao kip thdi cho moi ngudi vé ké hoach va cac tién trién

Can bang nhu cau da dang cla cac khach hang khac nhau

Lién tuc cai thién chat lugng sdn pham va dich vu

Thuc hién laplai cdc hanh dong hoac thuc hién hanh déng khac dé vuot qua trd ngai

Xac dinh va néu |én cac van dé vé dao durc

W e N o v~ WD

Tu chiu trach nhiém vé nhirng viéc xay ra

4
o

Giam sat chat lugngva tién do cong viéc so véi ké hoach va cé hanh déng khac phuc thich hgp khi can thiét

=N
=N

Truyén dat vé tdm nhin clia don vi d€ khoi day su nhiét tinh va y thirc trach nhiém
12. Théng tin rd rang gia tri va lgi ich khi dé xuat ké hoach hanh dong.
13. Trinh bay y tudng va tranh ludn mot cach thuyét phuc dé thu hat moi nguoi
HUGNG DAN DANH GIA

DPanh gia cla don vj ndng luc & bac 3-5 thuong dugc dua vao viéc thuc hién cdng viéc. Mot s6 don vi nang
luc & bac 3-5 khong thé danh gia dugc bang quan sat do bdo mat, han ché lam viéc hodc méi trudng ...

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mét cach toan dién bang hé so chimg clrhodc bao cao vé thuc
hién nguyén tic du lich c6 trach nhiém trong méi trudng du lich va khach san. &ng vién phai thé hién dugckha nang
van dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp vdéi tinh huéng cé thé gap phai vdi cuong vi la gidam sat vién/ ngudi quan
ly. Ho cling can dua ra dugc cac khuyén nghj, gidi thich va danh gia dugc cac hanh dong sé thuc hién dé x{r ly cac
tinh huéng va nhirng thach thirc sé gap phai véi cuong vi la gidm sat vién/ nguoi quan ly trong don v

Can luu y rang khdng dua tén trong tat ca cac bang chirng dé bdo vé su riéng tu clia cac ca nhan va té chirec.
DBanh gia viéc thuc hién cong viéc phai bao gom:

1. it nhat mottrong sé cac vai trd va chirc nang clia hoat déng du lich c¢é trach nhiém dugc xac dinh
2. [t nhat hai bao cao vé cai thién hoat ddongdu lich c6 trach nhiém
3. [t nhat mdt bao cdo/phan tich vé phéat trién' chi s6 danh gia hoat ddngdu lich cé trach nhiém
PHU'ONG PHAP DANH GIA
Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gém:
e Nghién clru tinh hudng
e Dongvai

. HG6 so cac bao cdo, cap nhat co s& di liéu, tai liéu va cac ngudn tu liéu vé hoat dongdu lich ¢é trach nhiém,
dé ho trg cac bai kiém tra van dap va bai viét

. Bao cdo clia bén thi ba do gidm sat vién thuc hién
. Dy an va cong viéc dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién, Trudng doan, Nha diéu hanh du lich, Gidm déc cong ty du lich, Gidm déc dai ly I&r hanh, Gidam déc
khach san, Giam séat dich vu an uéng

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
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Khdéng c6
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HRS1. TEN PON VI NANG LUC: XAC PINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN VIEN
MO TA CHUNG

Bon vi ndng luc nay md ta cac nang luc can thiét gilp nhan vién nhan biét cac kj nang, nang luc va kién thirc
can phai phai co dé dap irng cac yéu cau cho vj tri cong viéc clia ho trong hién tai va tuong lai cling nhu dap tng
dugc cac nguyén vong ca nhan.

C4c tiéu chuan trong don vi nang luc nay lién quan dén cac vi tri giam sat vién va can bd quan ly chju trach
nhiém nhan bao céo tlr cap dudi.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Théng nhat cac yéu cau phat trién cia tirng nhan vién

P1.  Théng nhat vdi tirng nhan vién vé kién thirc, cac k§ nang va nang luc can thiét dé dap ing yéu cau déi véi vi
tri, vai tro cdng viéc cla ho trong hién tai va tuong lai

P2.  Khuyén khich tirng nhan vién cé dugc su phan hoi vé két qua thuc hién cong viéc clia ho tir nhirng ai c6 kha
ndng dua ra cac phan hdi khach quan, cu thé va c6 gia tri

P3. Tao co hdi cho tirng nhan vién ty danh gia chinh xac trinh do hién tai vé kién thirc, kynang va nang luc va tiém
nang ctia ho

P4. Banh gia cung vai tirng ca nhan vién vé kién thirc, cac ky nang, nang luc can dugc b sung hoac can nang cao
hon déi vdi vj tri, vai tro cong viéc cla ho trong hién tai,tiém nang trong tuong lai cling nhu cac nguyén vong
cd nhan

P5. Nhan biét va danh gia cac khé khan c6 thé gap phai trong dao tao hoac nhu ciu cu thé co6 thé co cla ting
nhan vién

E2. H6 trg nhan vién 13p muc tiéu dao tao cho ban than ho

P6. HO trg tirng nhan vién xac dinh nhu cau theo thir tu uu tién va xac dinh ré cac muc tiéu dao tao clia ho

P7.  Khuyén khich tirng nhan vién tap trung vao cac nhu cau dao tao uu tién cdia minh, chd y cach thirc hoc tap cla
ho khi lua chon cac hoat ddng dao tao va 1ap k& hoach phét trién ban than

P8.  Tim ki€m hd trg va tu van tlir chuyén gia dao tao va phat trién nhan luc néu can

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich su khac nhau gitra kién thirc, k§ nang va nang luc

K2.  Giai thich tdm quan trong cia phan hoéi khach quan, cu thé va cé gia tri ddi vdi viéc xac dinh nhu cau dao tao

K3. M0 ta cach phan tich khodng cach gitta mirc d6 kién thirc, ky nang va nang luc hién c6 véi mic d can dat
dugc

K4. M6 ta cach xac dinh th tu vu tién cho cac nhu cau dao tao

K5.  Gidi thich cach thiét Iap cac muc tiéu dao tao SMART - cu thé, do ludng dugc, da thoa thuan, thuc té va trong
gidi han thdi gian (Specific, Measurable, Agreed, Realistic, Time bound)

K6.  M®b ta cac cach hoc tap va nhan biét cach hoc dugc cd nhan ua thich

K7. M0 ta cac cong cu dugc sir dung trong don vi dé xac dinh nhu cau dao tao va cach hoc tap cla cac nhan vién
K8.  Liét ké cac cach thirc hoat ddng hoc tap phu hgp cho cac cach hoc khac nhau

K9.  Gidithich cac cach Iap k& hoach va dao tao va phat trién dua trén phan tich k§ ludng nhu cau va cach hoc tap

K10. M0 ta cac yéu cau vé kién thirc, kj nang va nang luc cho vi tri, vai tro cong viéc khac nhau trong pham vi trach
nhiém clia minh

K11. M® ta cac chinh sach va thuc tién phat trién chuy@én mén va phat trién ca nhan cta don vi
K12. M® ta cac co hdi dao tao san cé trong don vi
K13. Liétké cac ngudn tu vdn chuyén gia va cac hé trg c6 trong don vi

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

1. Kién thuc, ky ndng va ndng luc can ¢ dé ddp ung yéu cau cho vj tri, vai tro cong viéc hién tai va tuong tai ¢6 thé bao
gom:

e Cac kién thurc lién quan dén nghé, bao gdbm kién thirc, su hi€u biét vé ky thuat chuyén mén hodc kién thirc
nganh

e Phattrién cac kj nang, bao gém cac k§ nang chuyén mén
e Phattrién kién thirc, k¥ nang giam sat hodc quan ly

2. Nhing nhén sy c6 thé dua ra phdn héi khdch quan, cu thé va cé gid tri cho két qud céng viéc cta cdc nhan vién cé thé
bao gém:

e Ngudiquanly
e Dong nghiép
e B phannhansy
e Khach hang
3. Cdc khé khdn trong dao tao hodc nhu cdu cu thé cda cd nhan c6 thébao gém:
e Kha nangtham gia cac khoa dao tao va phat trién do nhu cau clia cong viéc
e Trinh d6 ngon ngtr, cac han ché vé kinh nghiém hoac ky thuat lién quan

4. Cdc cdch hoc tdp cé thé bao gém:

Hoc chti dong (Activist learner) - uu tién hoc thuc hanh trude khi hoc ly thuyét

Hoc va trdi nghiém (Reflective learner) - uu tién hoc va doi chiéu qua cac trai nghiém

Hoc ly thuyét (Theorist learner) - uu tién hoc va hi€u ndéi dung trudc, sau do van dung ly thuyét vao thuc
tién

e Hoc thyc dung (Pragmatist learner) - uu tién hoc ly thuyét di déi vai hoc thure hanh
Cdc hanh vi quan trong doi vdi gidm sdt vién/ ngu'di quén ly bao gom:

1. Nam bat co héi tir nhigu déi twgng khac nhau.

2. Thé hién su ddng cdm vai nhu cau, cdm xdc va déng luc cia ngudi khac, chd dong dé tam dén méi quan
tam cda ho.

Hb trg ngudi khac phat huy hiéu qua kha nang cda ho.
Hb trg ngudi khac nhan ra tiem nang cla ho va dat dugc nhirng gi ho mong mudn.
Phat trién kién thirc, hi€u biét, cac k§ ndng va nang luc mot cach cé hé théng.

Khai ddy cdm hirng mong mudn hoc tap clda ngudi khac.

N oo v oMW

Kiém tra tinh chinh xac va gia tri clia thong tin.
8. Nhén biét tac déng hoac hau qua clia mét tinh huéng.
HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia cac don vi nang luc & bac 3-5 thudong dugc dua trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu ki nang & bac
3-5 khong thé danh gia chi qua quan sat do han ché trong cong viéc/ mai trudng lam viéc hoac do tinh bdo méat. Bon
vi nang luc nay cé thé dugc danh gid moét cach toan dién bang hé so cac ching clr hodc bao cdo vé cac van dé xac
dinh nhu cau phat trién nhan vién trong mai trudng du lich va khach san. Cac hoc vién can thé hién dugc kha nang
ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp trong tinh huéng ho gdp phai véi tu cach la gidm sat vién/ ngudi quan ly.
Ho cling can phai biét dua ra cac dé nghi, giai thich va danh gia cac hanh déng c6 thé thuc hién dé€ déi phé véi cac
tinh huéng va vugt qua cac thir thach ho gap phai vai tu cach la gidam satvién/ ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang cac chirng cr danh gia khéng dé tén nhan vién dé bao vé quyén ca nhan clia nhan vién va don
vi.

Pon vj nang luc nay can dugc danh gia qua hé so chirng cl vé thuc hién cong viéc, kiém travan dap hoac viét,
cac ching cr cong viéc phai bao gom:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

1. Haivi du hoac trudng hgp dugc ghi chép lai vé viéc can bo quan ly da gitp xac dinh nhu cau phat trién cta
nhan vién.

2. Haivi du hoac truang hop dugc ghi chép lai vé viéc ngudi quan ly tao co hdi cho nhan vién dugc hoc cao
hon, dugc dao tao hodc c6 ca hdi phat trién kién thirc, ky nang va nang luc dé nang cao kha nang thuc hién
cbéng viéc clia ho.

3. Hoan tat ban danh gia kién thirc nhu mé ta trong don vi nang luc naythéng qua viéc kiém tra van dap hoac
ki€ém tra viét.

PHUONG PHAP PANH GIA

DPanh gia cac don vi nang luc & bac 3-5 théng thuong dua trén thurc té€ két qua cong viéc. Nhiéu k§ nang & béac
3-5 khong thé danh giad dugc qua quan sat do han ché cong viéc/ méi trudng lam viéc hodc do tinh bdo mat. Cac
phuong phap danh gia phu hgp cé thé bao gém:

e HOb so chiing cr bao gdom bién ban cac cudc hop, ghi chii cac cudc thdo ludn véi cac cd nhan va dong nghiép,
chi tiét vé hé trg va tu van dugc cung cdp cho cac ca nhan, ghi chd vé cac y kién phan hoéi... (knéng co tén
riéng ca nhan)

e Nhan xét cla cd nhan

e Nhan xét clla ngudi lam chirng

e Thao luén chuyén mon

C6 thé sir dung hinh thirc m6 phéng trong cac cg s& dao tao hodc noi lam viéc cho mét sé tiéu chi cong viéc
nhung nén han ché.

HO so chirng c& hodc bdo cdo bang van ban can dugc bé sungbang viéc tra I16i cau hoi van dap dé dam bao
dugc tat ca cac khia canh cla cac yéu cau véching clr duge dap Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat cd nhan vién chiju trach nhiém gidm sat hoac quan ly trong cac co sé kinh doanh du lich.
SO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN

D1.HHR.CL8.05
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

HRS4. TEN PON VI NANG LU'C: TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU’ LY
KY LUAT
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nady mé ta cac nang luc can thiét dé gitp cac thanh vién trong bd phan cla ban hiéu ré cac
van dé anh hudng dén két qua thuc hién cong viéc clia ho. Cac van dé cé thé lién quan dén cong viéc hodc phat sinh
tUr hoan canh ca nhan.

Pon vi ndng luc nay bao gdm viéc nhan biét cac van d& anh hudng dén két qua lam viéc cia mbi ngudi va
thao luan kip thoi cac van dé dé vai cac nhan vién lién quan trong bd phan dé gitp ho tim ra giai phap cho van de.
Péi ltc ban can tham khao y kién ctia bd phan nhan sy hodc quan ly cdp cao dé c6 nhitng hanh ddng tiép theo.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Giao ti€p v&i cap dudi va dong nghiép
P1. Thoéng bao thudng xuyén va day du vdi nhan vién vé cac tiéu chudn dao durc va két quathuc hién cong viéc ho

phai dat dugc va cac thd tuc hién hanh cda don vi trong viéc x{r ly cac vi pham dén cac chuan muc hanh vi
hodc viéc thuc hién cdng viéc khdng dat yéu cau

P2.  Tim ki€ém trg gilp tlr dong nghiép va chuyén gia nhan su trong viéc tién hanh bat c& budc nao cla cac quy
trinh, thu tuc ky luat néu ban chua ndm rd

E2. Tién hanh diéu tra va c6 cac bién phap phong ngira

P3. Tién hanh diéu tra kip thdi dé tim ra nguyén nhan cla cac vi pham chudn muc hanh vi hodc céng viéc khéng
dat yéu cau

P4.  Thuc hién cac bién phap phong nglra dé giai quyét cac van dé va x{r ly cac vi pham chudn muc hanh vi trong
céng viéc hoac thuc hién cong viéc khong dat yéu cau & mirc chua nghiém trong. Trong mot sé trudng hop,
ban c6 thé sir dung phuong phap ti€p can khéng chinh thirc dé giai quyét cac tinh huéng mot cach hiéu qua

E3. Tuan theo cac qui trinh x{ ly ky luat va lwu trir hd so

P5.  Tuén theo cac qui trinh ky ludt chinh thic cla don vi trong viéc x(r ly cac vi pham nghiém trong cac chudn muc
hanh vi hoac thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

P6. Luu gilr day da va chinh xac cac tai liéu trong sudt qua trinh x{ ly ky luat va luu trir thong tin bdo mat trong
khodng thai gian can thiét
YEU CAU KIEN THUC

K1.  Giai thich dugc tdm quan trong cla viéc théng bao day dd toan b6 chudn muc hanh vi va két qua céng viéc
can dat dugc cla ting nhan vién va cac thd tuc hién hanh cda don vi vé x{ ly cac trudng hgp vi pham chuén
muc hanh vi hodc viéc thurc hién cong viéc khong dat yéu cau

K2. M6 ta cach tién hanh diéu tra cac nguyén nhan dan dén cac vi pham chudn muc hanh vi, thuc hién céng viéc
khéng dat yéu cau

K3. Thao ludn cac cach xir ly khéng chinh thirc d8i vai cac vi pham chudn muc hanh vi hodc thuc hién cong viéc
khoéng dat yéu cau & muirc chua nghiém trong va trong trudng hop phuong phép ti€p can nay co thé xir ly tinh
huéng hiéu qua

K4.  So sanh diém khac nhau gitta viéc vi pham chuan muc hanh vi, cac hanh vi sai trai néi chung va thuc hién
cdng viéc khéng dat yéu cau, cach giadi quyét tirng trudng hop

K5. Théo luan tam quan trong cla cac quy trinh ky luat trongdan vi khi x{r ly cac vi pham chudn muc hanh vi hoac
thuc hién céng viéc khéng dat yéu cau & mirc d6 nghiém trong

K6.  Minh hoa tam quan trong va cac cach truyén dat thdng tin ré rang, chinh xac, khach quan va cach thuc hién

K7. MO ta cach luu gir dir liéu, tai liéu day dd va chinh xac cho toan bd quy trinh ky luat va luu trit cac tai liéu nay
dam bdo tinh bdo mat trong thai gian can thiét

K8.  Tém tat cac thl tuc clia don vi trong viéc x& ly vi pham chudn muc hanh vi hodc thuc hién cong viéc khéng dat
yéu cau

K9.  Xac dinh cac chudn muc hanh vi va tiéu chudn thuc hién cong viéc dugc quy dinh cho nhan vién
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

K10. Liét ké cac ngudn tu van, hd trg, hudng dan tir dong nghiép, bd phan nhan su va cac bd phan khac

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Lién lac vdi clp dudi va déng nghiép théng qua:

e Thu dién t, dién thoai, tin nhan SMS, gap truc tiép, tin nhan khan va cac phuang thirc khac
H& tro tir ddng nghiép hodc chuyén vién nhdn su’ ¢6 thé bao gom:

e Tuvan cac thl tuc phap ly

e Tuvan veé cac quy trinh clia don vj

e H&trglén k& hoach cac budi tap hudn

e H& trg cac ngudn luc can thiét cho cac budi tap huan

Cdc phuong thirc diéu tra cd thé bao gém:

e  Ph&i hgp diéu tra cing bd phan nhan s, quan ly cdp cao hodc cac bd phan khac trong viéc tim hiéu nguyén
nhan cac vi pham chudn muc hanh vi hodc thuc hién cong viéc khéng dat yéu cau

Cdc phuong phdp ngdn ngtra va gidi quyét cdc vi pham chudn muc hanh vi hodc xir ly viéc thuc hién céng viéc khéng
dat yéu cau & murc chua nghiém trong c6 thé bao gém:

e Trao d&i khdng chinh thirc véi nhan vién

DPanh gid hodac ra soat két qua thurc hién cdng viéc

e GUithu cdnh cdo néu cac vi pham lap lai thuong xuyén
e Chuyén giao cho bd phan nhan su

Cdc qui trinh kylu@t c6 thé bao gom:

e (Canh cédo bang I5i noi

e (Canh cdo bang van ban

Luén chuyén céng tac trong don vi
e Cho dinh chi cdng viéc

Cdc hd so mat cé thé bao gém:

Bién ban cac cudc hop

e MA4u danh gia cong viéc

Mau bdo céo tinh hudng

Thu va thu dién td

e Cacvan ban/tailiéu khac

Cdc hanh vi quan trong déi vdi gidm sdt vién/ nguei quén ly:

1. Chd dong lang nghe, ddt cau héi lam rd cac diém va nhdc lai hodc néi lai theo cach khac véi d6i phuong
nham dam bao hai bén hiéu nhau.

Dién dat théng tin rd rang, chinh xac, ngan gon va dé hiéu.
Cép nhat kip thai cac ké hoach va tién d6 v&i nhan vién.

Cung cdp y ki€n phan hoi vai nhan vién dé gidp ho duy tri hoac cai thién két qua thuc hién cong viéc.

oA weN

Tuan tha va ddm bdo cac nhan vién cling tuan thl cac yéu cau phap ly, quy dinh cdia nganh, chinh sach cla
don vi va cac nguyén tac nghé nghiép.

o

XU ly céng viéc trong pham vi quyén han cdia minh.
7. Chuyén van dé dén nhirng ngudi cé quyén han cao hon khi van dé vugt qua quyén han cdia minh.

8. Thé hién su chinh truc, cdng bang va nhat quan trong viéc cac quyét dinh.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
9. Tu choi cac yéu cau khong hop ly.

10. Chi ra kip thoi cac van dé vé két qua thuc hién céng viéc cla nhan vién va gidi quyét truc ti€p vgi nhiing
nhan vién lién quan.

11. Bam bdo tinh an ninh va bdo mat cla théng tin.
12. Bua rava thuc hién cac quyét dinh kho khan va hodc khdng thong dung néu can.
HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia cac don vj nang luc & bac 3-5 thuong dugc dua trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu k§ nang & bac
3-5 khéng thé danh gia dugc chi qua quan sat do han ché trong céng viéc/ méi trudng lam viéc hoac do tinh bao
mat. Don vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach toan dién bang hd sotip hgp cac chimg cr hodc bao céo vé
cac khia canh clia cdng tac quan ly, quy trinh xtr ly ky luat trong moi truang du lich va khach san. Cac hoc vién can
thé hién dugc kha ndng &p dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp trong tinh hudng c6 thé gap phai véi tu cach la
giam sat vién/ ngudi quan ly. Ho cling can phai biét dua ra cac dé nghi, giai thich va danh gia cac hanh déng co thé
thuc hién dé ddi phé vdi cac tinh hudng va vugt qua cac thir thach co thé gap phai vai tu cach 1a gidm satvién/ ngudi
quan ly trong don vi.

Can luu y rdng cac ching c&r danh gia khong dé tén nhan vién dé bdo vé quyén riéng tu clia ca nhan va don vi.
Cac chirng cr phai bao gém:

1. Haivi du hoac trudng hop ghi lai viéc théng bao véi nhan vién va dong nghiép cac nguyén tac, quy trinh ky
luat.

2. Haividu hoac trudng hop ghi lai viéc ti€n hanh diéu tra cac vi pham chudn muc hanh vi hodc thuc hién
céng viéc khong dat yéu cau.

3. MOt vi du ghi lai viéc str dung cac bién phap ngan ngira va giai quyét cac van dé vé vi pham chudn muc hanh
vi va thuc hién céng viéc khong dat yéu cadu & mirc chua nghiém trong.

4. M6t vi du ghi lai qui trinh ky luat chinh thirc dugc thurc hién tai cac vi pham chudn muc hanh vi va thuc hién
céng viéc khoéng dat yéu cau & mirc nghiém trong.

5. Hoan tat danh gia kién thirc dé ra trong don vi nang luc nay théng qua kiém tra van dap co6 ghi chép va kiém
tra viét.

Cac vi du vé co sé danh gia:
Cdc van ban chiing t6 sy’ tham gia cua ban trong cdc quy trinh ky ludt:

e Bién ban tém tat cac cudc hop va hdiy, thu dién tlr va ghi chd, s6 tay, huéng dan sir dung quy trinh va cac
hudng dan khac ma ban dd chudn bi cho bd phan clia minh vé quy trinh va hé thdng ky luat.

e Bién ban cac cudc hop cuing nhan vién nhu xem xét két qua cdng viéc, hop quan ly, tém tat diéu tra.
e Thu bao, thu dién tlr tir cac chuyén gia trong qua trinh thuc hién ky luat.
e Thu, thu bdo, thu dién t&r tdm tat hoi thoai cia déng nghiép hodc quan ly lién quan dén két qua cdng viéc
va hanh vi cGia nhan vién.
e TOM tat, ghi chép cac quy trinh ky luat cé su tham gia cda ban.
e Ba&o cdo ca nhan (tu nhan xét vai tro cla ban trong viéc dé xudng va thuc hién cac quy trinh ky luat).
PHU'ONG PHAP DANH GIA
Céc phuong phap phtu hgp bao gom:

e HO soching c& bao gom bién ban hop, ghi chép thdo luén cung vé&i cac ca nhan va déng nghiép, chi tiét tu
van va hd trg danh cho nhan vién, cac budi hop xem xét két qua cong viéc... (khdng bao gbm tén c& nhan)

e Nhan xét clla ca nhan
e Nhéan xét clia ngudi lam ching
e Thao luén chuyén mon

Cac trudng hop mé phdng dugc sir dung trong cac cd s& dao tao hoac tai noi lam viéc d€ danh gia mot sé tiéu
chi lam viéc, tuy nhién nén st dung han ché.
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Hb sg chirng cr hoac bdo cdo can dugc b8 sung bang viéc trd 16i cau héi van dap dé dam bao tt ca cac khia
canh clia cac yéu cau vé ching clr danh gid dugc dap Ung day du.
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca cac nhén vién chju trach nhiém gidm sat hodc quan ly trong cac cg s& kinh doanh du lich.
$O6 THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRM.CL9.04
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HRS5. TEN PON VI NANG LUC: TUYEN DUNG, TUYEN CHON VA GIJ NHAN VIEN
MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay mé ta cac nang luc can thiét trong viéc tuyén va lya chon nhan vién dé thuc hién cac hoat

ddéng hay chirc nang cdng viéc trong pham vi quyén han clia ban.

Tiéu chudn nay khéng danh cho cdc chuyén gia nhén sy, ma danh cho cac giam sat vién va can bd quan ly cé

trach nhiém tuyén chon nhan vién cho té chirc hay bd phan cu thé ho chiju trach nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Lén k& hoach tuyén dung nhan sy phi hop

P1.

P2.

P3.

P4.

Xem xét thudng xuyén cac cong viéc c6 trong bd phan ban chiju trach nhiém, nhan biét sy thiéu hut vé sé
lurgng nhan vién, hodc thiéu hut vé kién thirc, k§ nang hay nang luc clia nhan vién

Xac dinh va danh gia cac lua chon dé gidi quyét bat ky su thi€u hut ndo da dugc xac dinh va quyét dinh lua
chon t6t nhat dé thuc hién

Thu hat nhirng nhan vién nhan sy chuyén nghiép pht hgp trong don vi tham gia vao viéc tuyén dung va lya
chon nhéan vién

Dam bao tuan thl cac qui trinh va chinh sach tuyén dung va lua chon clia don vi

E2. Chuan bituy&n dung va lua chon

P5.
Pé.

P7.

P8.

Po.

Dam bao c6 san ban mé ta vj tri cong viéc va tiéu chudn nhan vién cap nhat khi c6 nhu cau tuyén dung

Thiét 1ap cac budc cla quy trinh tuyén dung va lua chon cho cac vi tri tuyén dung, cac phuong phap sé dugc
str dung, khoang thdi gian va nhan sy can tham gia tuyén dung va lua chon

DPam bdo théng tin cho vj tri tuyén dung dugc cdng bang, ré rang va chinh xac trudc khi glri t6i cac ing vién
tiém nang

Xay dung cac tiéu chi cdbng bang, rd rang va phu hgp dé danh gia va lua chon Ung vién.Cac tiéu chi can xem
xét dén kién thirc, k§ nang, nang luc va kha nang hop tac hiéu qua véi déng nghiép clia cac ng vién

Dam bao qua trinh tuyén dung va lua chon dugc thuc hién cong bang, nhat quan va hiéu qua

E3. Quan ly qua trinh lya chon

P10.
P11.
P12.

P13.

Théng bao cho cac irng vién day du théng tin vé qua trinh x&r ly ho so ctia ho theo qui dinh cla don vi
Cung cap vi tri cdng viéc cho irng vién dat t6t nhat cac tiéu chi dé ra

Cung cap y kién phan hoi chinh xac, rd rang va c6 tinh xay dung cho cac ing vién khong dugc lua chon, theo
ddng chinh sach cla don vi

DPanh gid mirc dé thanh céng cda qua trinh tuyén dung va lua chon va xac dinh nhirng diém can cai thién

E4. T6i wu héa cac hoat dong gilr nhan vién

P14.

P15.

P16.

P17.

P18.

P19.

Tim kiém va dua ra cac co hdi thlr thach trong céng viéc cho tirng nhan vién nham tan dung hiéu qua kién
thire, k§ nang va nang luc clia nhan vién va phat trién tiém nang cla ho

Xem xét mot cach hé théng cac két qua cong viéc va su phat trién cla nhan vién, dua ra phan hoéi, nhan xét
thich hop d€ cai thién két qua lam viéc cda ho

Ghi nhan cac thanh tich trong cong viéc cla tirng nhan vién va ghi nhan cac thanh tuu cda ho theo chinh sach
clia don vi

Nhan biét khi nhan vién khéng hai long véi cong viéc hay vdi tién trinh phat trién cong viéc cla ho. Va tim
kiém gidi phap sao cho dap Ung dugc nhu cau clia cd nhan vién va don vi

Nhéan biét khi nao cac gia tri, ddng luc va nguyén vong clia nhan vién khéng phu hgp véi tam nhin, muc tiéu
va gia tri cila don vi. Va cung vdi nhan vién dé tim kiém gidi phap thay thé

Trao d6i, tim hiéu cac nguyén nhan nhan vién dy dinh théi viéc va tim cach gidi quyét cac van dé hoac bat
dong

YEU CAU KIEN THUC
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

K6.

K7.

K8.

Ko.

K10.

K11.
K12.

Théo luan cach thic thu hat nhan vién va cac bén lién quan tham gia vao cac hoat dong tuyén dung, lua chon
va gilf nhan vién

M6 ta cac cach thirc ra soat khéi lugng cong viéc thudc Iinh vurc ban phu trach dé phat hién sy thi€u hut vé sé
lrgng nhan luc, va thi€u hut vé kién thire, k§ nang va nang lurc

Gidi thich cac ndi dung clia ban mo ta cong viéc va tiéu chudn nhan vién, tdm quan trong cla viéc can tu van
tlr cac bd phan khac trong viéc Iap va cap nhat cac tai liéu nay

Thao luan cac budc khac nhau clia qua trinh tuyén dung va lua chon &ng vién, tam quan trong clia viéc can co
tu van clng cac bd phan khac vé cac budc, vé sir dung cac phuong phap tuyén dung va lua chon, khung thoi
gian tuong ng va nhan su tham gia trong qua trinh

Panh gia cac phuong phap khac nhau vé tuyén dung va lya chon Ung vién, cac uu diém va nhugc diém cda
ting phuong phap

Gidi thich tam quan trong cla viéc dua ra cac théng tin cdng bang, rd rang va chinh xac vé cac vi tri tuyén
dung tdi cac ing vién tiém ndng

Thao luan cac cach thirc do luong nang luc, khd nang cda Ung vién va danh gia khd nang dap rng cla ho vdi
cac yéu cau dat ra cho vi tri tuyén dung do

Gidi thich cach thirc can nhac cac khia canh vé cong bang, da dang va bao trum, bao gdm c3 luat phap va van
ban phap ly hién hanh lién quan dén viéc tuyén dung, lua chon va duy tri nhan vién

Gidi thich tdm quan trong cla viéc luén duy tri thong tin vé tién trinh tuyén dung cho &ng vién va giai thich
cach thire thdng tin cho Urng vién

Ban luan vé tam quan trong cla viéc tao ca héi cho cac nhan vién cung tham gia thao ludn cac van dé va tim
cac gidi phap thay thé c6 thé dugc trién khai khi gia tri, dong co va nguyén vong clia nhan vién khéng phu hop
v@i cong viéc clia ho hodc khong phu hgp véi tam nhin, muc tiéu va gia tri clia don vi ban

Théao ludn tam quan trong cla viéc hiéu dugc cac nguyén nhan vi sao nhan vién du dinh rai bd don vi

Md ta cac ngudn chuyén gia hién cé dé€ hbd trg qua trinh tuyén dung, lua chon va mé ta cach thic st dung
ngudn chuyén gia doé

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Cdc chinh sdch va quy trinh lién quan tdi tuyén dung va lua chon c6 thé bao gom:

Chi tiét thong tin s&r dung hoac khéng st dung trong quang céo viéc lam

Chinh sach thang tién cho nhan vién, dac biét la thang tién cho nhan vién ngi bd
Dao tao nhan vién

MUrc luong, thudng

Giai doan thtr viéc

Diéu kién va diéu khoan lao dong

Caclgiich

Cac quy dinh dé&i véi nhan vién nhu déng phuc, ngoai hinh, hat thuéc, cach ing x&, nghi ém, di lam dudng
gio, sir dung tai san clia don vi

Thanh phan ban phéng van va tuyén dung

Cdc yéu cau céng viéc lién quan dén:

Toan bd théng tin vé mau hinh nhan vién can thiét dé thuc hién hiéu qua mot vi tri cdng viéc cu thé

Bdn mé ta céng viéc lién quan dén:

Toan bé théng tin vé nhiém vu cia mot vi tri cdng viéc cu thé

Cdc tiéu chi lua chon chinh c6 thé lién quan dén:

Kinh nghiém
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO' HANH
e Nangluc
e Bangcap
e Tinh phu hgp
e Thong tin tham chiéu
e Thaido
5. Cdc ngudn tuyén dung nhan vién c6 thé bao gém:
e Quang cdo trén phuong tién truyén thong
o Caccoquan viéc lam va tuyén dung
o Tuyén dung truc tuyén
e Quang cao nbi bd, bao gbm ca thang tién ndi bod
e Cactruong day nghé va dai hoc
e Mang ludilién lac trong nganh
e Cac chd doanh nghiép khac
6. Phdng van tuyén chon c6 thé bao gém:
e MOt ngudi phdng van truc tiép tirng ing vién va phdng van mat déi mat
e Phdngvan theo hdi dong
e Phdéngvan nhém
e Phdngvan qua dién thoai
e Phdngvan lan mét, 1an hai va/ hoac lan ba
« Apdung cac k§ ndng dat cau hadi va Idng nghe phu hop
e Ghilaicau trd Igi cla Ung vién
e Trdloicac cau hdi clia rng vién
o Cacvan deé vé cong bang va tuan thid qui dinh
e Phén chia cac cau hdi cho tat ca ing vién
7. Qud trinh lua chon ¢6 thé bao gém:
e Danh giad ing vién va cho diém theo tiéu chi lya chon
e DPat dugc phan hoi va nhat tri tir nhirng ngudi phdng van
e Cannhac k&t qua bai kiém tra
e Xép hang cac ing vién dugc phdng van
8. Theo déi cdc ung vién du diéu kién cd thé lién quan dén:
o Yéu cau ing vién ndp cac tai liéu gbc da dugc trinh bay trong buéi phéng van
e Gidithich cac chi tiét cda thu mai lam viéc, hgp déng hoac cac cong cu lao dong
e Xacnhan déngy chap thuan cong viéc
o Chuyén thu mgi lam viéc cho irng vién khac néu Ung vién lua chon dau tién tir chéi
9. Cdc chinh sdch duy tri nhan vién c6 thé bao gém:

e Cung cdp cac co hodi nghé nghiép dé thir thach nhan vién nham tan dung hiéu qua ky nang, kién thirc va kha
ndng cla ho cling nhu phat trién cac tiem nang

e Xem xét két qua cong viéc va phat trién cong viéc cdia nhan vién moét cach hé théng

e Cac phuong phap phan héi dugc thiét ké dé hoan thién viéc thuc hién cdng viéc cda nhan vién
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
e Ghinhan két qua thuc hién cong viécva thanh tich cdia nhan vién theo chinh sach clia don vi
e Nhan biét cac vai tro clia viéc dap Ung nhu cau cla ca ca nhan va don vi
e Phat hién sy khong tuong thich cia nhan vién vdi vi tri, vai tro cdng viéc clia ho
e Cac chinh sach chdm dit lao dong
Cdc hanh vi quan trong cua gidm sdt vién/ ngui quan Iy bao gom:
1. Nhan biét nhu cau thong tin cla nhén vién
Dién dat thdng tin chinh xac, rd rang, dé hiéu
Cap nhat kip th&i thong tin vé cac k& hoach va trién khai cho nhan vién

Pua ra y ki€n phan héi cho cac nhan vién dé gitip ho duy tri va hoan thién viéc thuc hién két qua cong viéc

vk weN

Tuén thd va ddm bdo nhan vién cling tuan thd, cac yéu cau phép ly, qui dinh nganh, chinh sach clia don vi
va cac nguyén tac nghé nghiép

6. Hanh dong trong khuon khé quyén han cia minh

7. Thé hién su ngay thang, céng bang va nhat quan khi ra quyét dinh

8. Bdo dam tinh an toan va bdo mat clia théng tin

9. Kiém tra doé chinh xac va hiéu luc clia thong tin

10. Bua rava thuc hién cac quyét dinh khoé khan khi can thiét
HUGNG DAN DANH GIA

DPanh gia cac don vi ndng luc tir bac 3-5 thudng dugc dua trén thuc té két qua cong viéc. Mot sé don vi nang
luc & bac 3-5 khong thé danh gia dugc chi qua quan sat do han ché cong viéc/ méi trudng lam viéc hoac do tinh bao
mat.

Pon vi ndng luc nay co6 thé dugc danh gia mét cach toan dién bang hd so tap hop cac ching cir hoac bao céo
vé cac van dé trong tuyén dung, tuyén chon va gittnhan vién trong méi trudng kinh doanh du lich va khach san. Cac
hoc vién can thé hién dugc kha nang ap dung cac nguyén ly, khai niém phd hop trong cac tinh huéng c6 thé gap
phai véi tu cach la gidm sat vién/ ngudi quan ly. Ho cling can phai biét dua ra cac dé nghi, giai thich va danh gia cac
hanh ddng cé thé thuc hién dé xr ly cac tinh hudng va vugt qua cac thir thach co6 thé gap phai véi tu cach la giam sat
vién/ ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang cac chirng cr danh gia khong dugce ghi tén nhan vién dé€ bao vé quyén riéng tu cda ca nhan va
t6 chirc. Chirng c&r can bao gom:

1. Haivi du hoac trudng hop da dugc ghi chép lai vé tuyén dung va lua chon nhan vién dé dap irng nhu cau
nhan su clda té churc.

2. Haivi du hoac truang hop dugc ghi chép lai vé cac hoat déng duy tri va gilt nhan vién.
3. MOt vi du dugc ghi chép lai vé cudc phdng van khi nhan vién théi viéc dé tim hiéu ly do thoi viéc.

4. Hoan thanh toan bo cac ndi dung danh gia kién thirc nhu da dat ra trong don vi nang luc nay hoac thong
qua kiém tra van dap co6 ghi chép lai hoac kiém tra viét.

PHU'ONG PHAP DANH GIA
Cac phuong phap phu hgp c6 thé bao gom:
e HO so chirng c tai noi lam viéc
e Nhan xét cQia ca nhan
e Nhéan xét clia ngudi lam ching
e Cacthdo luan chuyén mon

Tinh huéng mé phong c6 thé dugc str dung trong cac co sd dao tao hodc tai ca sd kinh doanh d6i véi mét sé
tiéu chi thuc hién nhung nén han ché.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

Hb sa chirng clr hodc bao cdo bang van ban can dugc bd sung bang kiém tra van dap truc ti€p nhdm dam bao
tat ca cac khia canh clia yéu cau ching cr déu dugc dap ing day da.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat cd nhan vién chiju trach nhiém gidm sat hoac quan ly trong cac co sé kinh doanh du lich.
SO6 THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.10
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

HRS6. TEN PON VI NANG LUC: XU’ LY CAC KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIAI
QUYET CAC VAN PE
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét trong viéc thurc hién va tuan thd cac quy dinh khiéu nai clia
don vi dé xUr ly cac lo lang, van dé, hay phan nan do nhan vién trong b phan néu ra.

Pon vi nang luc nay mo ta cac tiéu chuan téi thi€u cho cac nha quan ly khi ho thuc hién quy trinh giai quyét
khi€u nai theo yéu cau phap ly va yéu cau cda don vi. D& dap ing tiéu chuan nay, cac nha quan ly can cé kién thir,
k§ nang chuyén sau vé quy trinh nay va dong thdi can cé k§ nang giao ti€p tét va kinh nghiém phong pha.

DPon vi nang luc nay danh cho cdp quan ly, nhitng ngudi phai xtr ly cac khi€u nai thurc té tlr nhan vién trong bd
phan, khéng danh cho cac chuyén gia nhan su.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Théng bao v&i nhan vién cac qui trinh thi tuc khi€u nai/ khiéu kién
P1.  Cung cdp théng tin day du vé qui trinh, thl tuc hién hanh cda don vi vé viéc dua ra khiéu nai/khiéu kién

P2.  Tim kiém su hd trg tlr ddng nghiép hodc chuyén gia nhan su hodc chuyén gia phap ly trong bt ky khia canh
nao cda qui trinh khi€u nai ma ban chua nam ro

E2. Thuc hién qui trinh khi€u nai/ khiéu kién

P3.  Xac dinh cac khi€u nai tiém &n va dua ra cac bién phap phong nglra d€ giai quyét van dé khi cé thé

P4. X ly cac phan nan, van dé khé khan va lo 1ang cta nhan vién, tim kiém cac gidi phap mém déo/khéng chinh
thirc dé x{r ly van dé néu cé thé

P5.  Tuan theo cac qui trinh chinh thirc cla don vi vé x(r ly khi€u nai néu c6 nhan vién gli khiéu nai bang van ban

E3. Duy tri cac ho so chinh xac

P6.  Gilr gin day du va chinh xac hé so trong sudt qua trinh khiéu nai va luu trr mét cach bao mat trong thai gian
can thiét
YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Giai thich tam quan trong cla viéc thong tin cho cac nhan vién day dd cac quy trinh, thd tuc hién tai cda don
vivé viéc dua ra khiéu nai

K2.  Giai thich cac cach ti€p can mém déo/khdng chinh thirc dé xir ly cac lo lang, van dé kho khan, phan nan dat ra
cho ban va khi nao thi cach ti€p can nay c6 thé gidi quyét tinh huéng mét cach hiéu qua

K3.  Giai thich tam quan trong cla viéc tudn theo cac qui trinh, thd tuc khi€u nai chinh thic cda don vi va khi nao
thi &p dung ching

K4. M6 ta cach ti€n hanh cudc hop vai nhan vién dé thao luan vé khi€u nai ctia ho
K5. M0 ta cach diéu tra khi€u nai mot cach thau dao

K6.  Gidi thich tam quan trong cla cac cach thirc théng tin ré rang, ngan gon, khach quan va cach thirc dé thuc
hién cac cach théng tin nhu vay

K7. M0 ta cach luu gitr ho so day dd va chinh xac trong sudt qua trinh khiéu nai va cach luu trr ho so dé mét cach
bado mat trong thai gian can thiét

K8.  Tom tat qui trinh x& ly khi€u nai clia don vj
K9.  Xac dinh ngudn tu van, hudng dan va hé trg tir ddng nghiép, phong nhan su va cac chuyén gia phap ly
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Théng tin cho nhan vién vé qui trinh khiéu nai:
e DAm bdo cho nhan vién dugc thong tin day da vé quy trinh khiéu nai hién hanh
e Tim kiém su hd trg tlr ddong nghiép, phong nhan su va cac chuyén gia phap ly

2. Thuc hién qui trinh khiéu nai bao gém:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
e Nhan biét cac khiéu nai tiém an trudc khi chiing trd thanh van de 16n
e Cb cac bién phap phong ngira dé giai quyét van dé khi co thé
e Phan hoi mot cadch mém déo/khdng chinh thirc véi cac lo 1dng, van dé khé khan va phan nan tir nhan vién
dé xtr ly tinh huéng néu cé thé

e Can nhdc khi nao cé thé sir dung cach ti€p can mém déo/khong chinh thirc dé gidi quyét tinh huéng maot
cach hiéu qua

e Tuan theo cac qui trinh khiéu nai chinh thirc cdia don vi néu nhan vién gli khiéu nai bang van ban
3. Luu gilt hé so day dua va chinh xdac bao gém:

e DAm bdo cac hod so duogc luu gilr day dd trong sudt qua trinh khiéu nai

e DAm bdo ho so dugc luu trir bdo mat trong thdi gian can thiét
Cdc hanh vi quan trong d6i vai gidm sdt vién/ nguroi quén Iy bao gom:

1. Lang nghe tich cuc, dat cau hdi, lam ré cac y va nhac lai y minh hiéu dé dam bao cac bén cé sy hiéu biét
chung

Trinh bay théng tin rd rang, ngén gon, chinh xac va dé hiéu
Théng tin kip thdi cho nhan vién vé cac k& hoach va cac budc trién khai thuc hién

Pua ray ki€n phan hoi cho gitp nhan vién dé gitip ho duy tri va ndng cao hiéu qua thuc hién cong viéc

oA N

Tuan th va ddm bdo cac nhéan vién cling tuan thl cac yéu cau phap ly, qui dinh clia nganh, chinh sach cla
don vi va qui chuan nghé nghiép

Hanh dong trong gi¢i han thdm quyén cta ban
Chuyén cac van dé kho khan nam ngoai tham quyén cla ban dén nhing ngudi pht hop

Thé hién sy ngay thang, cdng bang va nhit quan khi ra quyét dinh

© © N o

No6i khdng véi cac yéu cau khéng hop ly
10. Bua ra cac van dé vé két qua céng viéc mot cach kip thoi va gidi quyét truc tiép cac van dé dé vdi nhirng
nhéan vién lién quan
11. Bdo dam tinh bdo mat va an toan cho théng tin
12. Pua ra va thuc hién cac quyét dinh khé khan va’hodc khéng phé bién khi can thiét
HU'GNG DAN PANH GIA

DPanh gia cac don vi ndng luc tlr bac 3-5 thudng dugc dua trén thuc té két qua cong viéc. Mot sé don vi nang
luc & bac 3-5 khong thé danh gia dugc chi qua quan sat do han ché cong viéc/ méi trudng lam viéc hoac do tinh bao
mat.

DPon vi ndng luc nay c6 thé dugc danh gia moét cach toan dién bang hd so tap hop cac ching cir hoac bao céo
vé viéc dé xudat va tuan theo cac quy trinh x(r ly khi€u nai cGia nhan vién trong méi trugng kinh doanh du lich hoac
khach san. Cac ca nhan can thé hién dugc kha ndng c6 thé ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp trong tinh
huéng co6 thé gap phai véi tu cach 1a giam sat vién/ ngudi quan ly. Ho cling can phai biét dua ra cac dé xudt, giai
thich va danh gia cac hanh déng co thé thuc hién dé x(r ly cac tinh hudng va vugt qua cac thach thirc c6 thé gap phai
V@i tu cach la gidm sat vién/ ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang cac ching cir danh gia khéng dugc ghi tén nhan vién dé€ bao vé quyén riéng tu cla ca nhan va
don vi. Chirng cr can bao gom:

1. M6t tai liéu minh hoa viéc x(r ly thd tuc, quy trinh khi€u nai mét cach mém déo/khéng chinh thirc.
2. Mot tai liéu minh hoa hoac trudng hop dugc ghi lai vé xtr ly qua trinh khiéu nai chinh thirc.

3. Hoan thanh toan bd cac ndi dung danh gia kién thirc nhu da dat ra trong don vi nang luc naybang kiém tra
van dap dugc ghi chép lai hodc kiém tra viét.

PHUONG PHAP PANH GIA
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
Cac phuong phap danh gia phu hgp bao gém:
e HOsotap hop cac chirng cr tai noi lam viéc
e Nhén xét cla ca nhan
e Nhan xét clla ngudi lam chirng
e Thao luén chuyén mon

Tinh huéng mo phdng co6 thé dugc sir dung trong cac co sd dao tao hodc tai co s& kinh doanh d6i vai mét s6
tiéu chi thuc hién cdng viéc nhung nén han ché.

HO sg chirng cr hoac bao cdo bang van ban can dugc b6 sung bang cac cau hoi van dap truc ti€p nham dam
bao tat ca cac khia canh cla yéu cau chirng clr déu dugc dap Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
T4t ca nhan vién chiu trach nhiém gidm sat hoac quan ly trong cac co s& kinh doanh du lich.
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khéng c6
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

HRS11. TEN PON VI NANG LU'C: THU'C HIEN CAC QUY PINH VE SUC KHOE VA AN
TOAN NGHE NGHIEP
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay dé cap dén cac nang luc can c6 dé quan ly qua trinh an toan va sic khde trong pham vi
trach nhiém cda ban. Bon vi nang luc nay khong dirng & cac quy dinh phap ly vé sirc khde va an toan lao dong ma
con huéng tdi cac tinh huéng trong dé suc khde va an toan lao dong dugc tinh dén trong qua trinh 1ap ké hoach, ra
quyét dinh va ndm trong “van héa” thudc pham vi trach nhiém cda ban. “Pham vi trach nhiém” cé thé 13, vi du mot
bd phan chuyén moén hodc mot khu vuc chire nang hay mét diém kinh doanh nhu mét van phong céng ty du lich,
khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Thuc hién chinh sach vé sirc khée va an toan
P1.  Xac dinh trach nhiém va nghia vu ca nhan trong quy dinh phap ly vé strc khde va an toan

P2.  Bam bdo rang moi van ban chinh sach vé stic khde va an toan cta don vi dugc théng bédo rd rang tdi tat ca
moi ngudi trong pham vi trach nhiém cda ban va nhitrng bén lién quan

P3.  Bam bdo rang chinh sach strc khde va an toan dugc dua vao thuc hién trong pham vi trach nhiém cla ban,
dugc xem xét lai khi tinh huéng thay d6i, va sau ting thdi gian nhat dinh va nhirng phat hién dugc chuyén
cho nhitng ngudi cé trach nhiém xem xét, gidi quyét

E2. Dam bao tu van véi nhan vién vé sirc khée va an toan

P4.  DPAm bdo co su tu van thudng xuyén véi nhing ngudi cé trach nhiém trong pham vi quan lyclia ban hoac
ngudi dai dién vé van dé sirc khode va an toan

P5.  Tim kiém va st dung cac y kién clia chuyén gia lién quan dén strc khoe va an toan

E3. Pam bao cac hé théng san sang tai chd dé€ xac dinh va giam sat ruiro

P6. DAam bdo mdt hé théng c6 san tai chd dé nhan biét nhirng mai nguy co va danh gia cac rui ro trong pham vi
trach nhiém cla ban va cé hanh déng nhanh chéong va hiéu qua dé loai bd hoac kiém soat cac moi co va rdi ro
do

P7. Dam bdo cac hé théng c6 san tai chd dé gidm sat, do dac va bao cdo mét cach hiéu qua viéc thuc hién cong
viéc vé surc khde va an toan trong pham vi trach nhiém cda ban

E4. Tri€n khai va hoan thién viéc thuc hién cac quy dinh vé sirc khée va an toan

P8.  Chdng to su cdi thién lién tuc trong pham vi trach nhiém cda ban vé viéc thuc hién cac quy dinh vé sic khoe
va an toan

P9.  Dat sirc khoe va an toan vao vij tri uu tién thdng qua viéc cung cap thong tin cho viéclap k& hoach théng bao
va ra quyét dinh trong pham vi trach nhiém cdia ban

P10. Minh ching rang nhirng hanh dong cda ban cling c6 cac théng diép vé chinh sach sirc khée va an toan cla
donvi

P11. Dam bdo cac ngudn luc day di dugc phan bd rong khap trong pham vi trach nhiém dé giai quyétcac van dé
strc khde va an toan

P12. Phattrién vdn héa dat “sirc khde va an toan” Ién hang dau trong pham vi trach nhiém ctia ban
YEU CAU KIEN THUC
K1.  Giadi thich tai sao strc khde va an toan nai lam viéc lai quan trong

K2.  M®& ta bang cach nao va tai noi nao can xac dinh nghia vu va trach nhiém cd nhan cda ban dudi goc dé phap
luat vé sirc khoe va an toan

K3.  Gidi thich cach cap nhéat cac quy dinh phap luat va nhirng van ban phap ly lién quan t&i sirc khde va an toan
K4.  Tom tat nhirng yéu cau danh cho don vj dé c6 thong bao bang van ban cac chinh sach vé sirc khode va an toan

K5.  Gidi thich cach ph6 bién van ban chinh sach vé sirc khde va an toan tdi ngudi lao déng trong pham vi trach
nhiém cda ban va nhirng bén lién quan khac
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K6.

K7.

K8.
K9.

K10.

K11.

K12.

K13.
K14.

Md ta cach va thai diém phai xem xét lai viéc &p dung van ban vé chinh sach sirc khde va an toan trong pham
vi trach nhiém cda ban va cung cdp nhitrng phat hién dé tiép tuc phat trién

Gidi thich cach thirc va thoi diém can hdi y kién nhirng ngudi trong pham vi trach nhiém cda ban hay cac dai
dién clia ho vé cac van dé sirc khoe va an toan lao dong

Xac dinh cac ngudn chuyén gia lién quan dén sirc khde va an toan lao dong

Liét ké cac cach thirc phat trién van héa “dat an toan va sirc khoe 1én hang dau” trong pham vi quyén han cla
ban

M6 ta cac loai nguy co va rui ro c6 thé ndy sinh d6i vai sirc khoe va an toan - cach thirc thiét 1ap va s dung
cac hé théng dé phat hién cac mé&i nguy co, danh gia cac rdi ro va cac loai hanh dong can trién khai dé kiém
soat hodac loai bé ching

Gidi thich cach thirc thiét 1ap cac hé théng theo ddi, danh gia va bao cao vé thuc hién an toan va sic khoe
trong pham vi trach nhiém dugc giao

Gidi thich tai sao va bang cach nao ma nhirng théng tin vé an toan va sic khoe dugc tinh dén khi 1ap k& hoach
va ra quyét dinh

Gidi thich tam quan trong cla viéc xay dung dién hinh t6t lién quan dén sirc khda va an toan

Xac dinh cac loai ngudn luc can co dé giai quyét cac van dé vé sirc khde va an toan

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Cdc théng tin thich hgp vé stic khoé va an toan c6 thé bao gom:

Vai tro, trach nhiém cla nhan vién

Cac quy dinh luat phap

Sap xép viéc kiém tra sirc khoe va an toan

Binh vi vai troclia théng tin, quy trinh, chinh sach lién quan strc khée va an toan
Cac rdi ro cu thé va cac bién phap kiém soat can thiét

Cac luat hién hanh

Cdc nguy co'va rii ro c6 thé bao gém:

Hda hoan va truong hgp khén cép
Cacruiro lién quan dén dam déng
Pe doa danh bom

Trém cap, cudp cé vl khi

Héng trang thiét bj

Sinh vat gay hai

Cac nguy co xuat phat tir trang thiét bj
Céng viéc thuc hién bang tay

Tron trugt, vap va nga

St dung chat kich thich/ ma tly va chat c6 con tai noi lam viéc
Bao luc tai noi lam viéc

Cac chat doc hai

Céc nguy ca, rai ro khac

Cdc ghi chép/ hé so cé thé bao gom:

H® so cac truang hop chan thuong vé sirc khde va an toan

S6 trudng hop tai nan suyt xay ra
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o Cacy tudng cdi thién diéu kién strc khoe va an toan do cac thanh vién nhom dé xuat
e Cachosoyté
e Cac ho so dao tao vé sirc khde va an toan
e Cacbdo cdo vénguy co clia cac thanh vién nhém
e Cacghichép, ho so khac

4. Thuc hiénva ndng cao an todn va sirc khde c6 thé bao gém:

e Hoithao
o Cac budi trao doi thong tin
o CActdtom tat thong tin va cac &n pham khac
e Gidm sét
e Baigiang
e Lam mA4u thyc hanh
e Cac cudc hop clia nhom strc khée va an toan

Cdc hanh vi quan trong déi véigiam sdt vién/ ngu'di quén ly cé thé bao gém:

Cac hanh vi hé trg viéc thuc hién cé hiéu qua:

—_

Phan (ng nhanh trudc cac khiing hodng va van dé ndy sinh bang mét loat hanh déng da dugc dé xuat

2. Xac dinh cac nhu cau théng tin clia ngudi khac

w

Tuan thd va ddm bdo nhirng ngudi khac cling tuan thd cac yéu cau cla phap luét, cac quy dinh clda nganh,
chinh séch clia don vi va quy tac nghé nghiép

Canh giac vdi cac rii ro va nguy co c6 thé
Chiu trach nhiém ca nhan vé céng viéc da tién hanh
Xac dinh cac tac déng hodc hau qua cla tinh huéng

Hanh déng trong pham vi quyén han dugc giao

© N o v A

Thudng xuyén tim toi d€hoan thién thuc hién cdng viéc
9. Tén trong cac ca nhan khac va hanh dong dé duy tri cdc quyén Igi cda ho
HU'GNG DAN DANH GIA

Viéc danh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thuong dua trén su thuc hién cdng viéc thuc té. Mot s6 don vi
nang luc & bac 3-5 co6 thé khong danh gia dugc théng qua su quan sat do tinh bado mat, khé khan cla cdng viéc/ moi
trudng lam viéc.

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia toan dién thong qua viéc xem xét hd so ching cr hodc bao cao vé
viéc thuc hién an toan va strc khoe trong moi truong kinh doanh du lich va khach san. Yéu cau dat ra cho mbi ca
nhan |a ho phai thé hién dugc kha ndng ap dung dugc cac nguyén ly, khai niém thich hgp vao céc tinh huéng ma ho
c6 thé gap phai vdi cuong vi gidam sat vién/ ngudi quan ly. Mot yéu cau khac dat ra 1a ho cé thé dua ra dé xuét, giai
thich va danh gia cac hanh déng can trién khai nham x(r ly cac tinh huéng va thach thirc c6 thé gép phai véi cuong vi
mot gidm satvién/ ngudi quan ly clia don vi.

Can luu y rang cac ching cir danh gia khéng dugc ghi tén nhan vién dé€ bao vé quyén riéng tu cla ca nhan va
don vi. Chirng cr can bao gom:

1. [t nhat moét ho so luu vé hanh déng ma ban da tién hanh nhdm d3m bdo cac chinh sach vé sirc khde va an
toan dugc thuc hién phu hop.

2. it nhat hai bién ban cudc hop ma ban da té chirc véi cdc nhan vién dudi quyén hodc dai dién clia ho va cudc
hop v&i nhitng chuyén gia chuyén mén dé thao luén, ra soat va théng nhat vé viéc trién khai cac chinh sach
tai noi lam viéc vé sirc khoe va an toan.
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3. it nhat mét ban hudng dan hodc mét ban trinh bay ma ban da thuc hién hodc dugc dy nhiém danh cho
nhirng ngudi trong pham vi trach nhiém cda ban vé viéc trién khai cac chinh sach tai noi lam viéc vé surc
khde va an toan.

4. [t nhat mot hd so vé hoat ddng dao tao ma ban da td chlrc cho nhitng ngudi trong pham vi tréch nhiém
dugc giao vé viéc trién khai cac chinh sach tai noi lam viéc vé sirc khoe va an toan.

5. MOt nhan xét cad nhan (phan anh vai tro clia ban trong viéc ddm bao cac chinh sach vé an toan va sutrc khée
tai nai lam viéc dugc trién khai va ra soat trong pham vi trach nhiém dugc giao).

6. Hoan thanh toan bd cac ndi dung danh gia kién thic nhu da dat ra trong don vi nang luc nay hoac thong
qua trd |oi vdn dap co ghi chép lai hodc ki€ém tra viét

PHUONG PHAP BANH GIA
Céc phuong phap danh gia phu hgp sé bao gom:

Xem xét h6 so luu cac ching c tai noi lam viéc
e Quansat

e Nhan xét cad nhan

e Nhan xét clla ngudi lam chirng

e Thao luén chuyén mon

Cac tinh huéng mo phong c6 thé dugc st dung trong cac cd s& dao tao hodc tai ca s& kinh doanh d6i vai mét
sé tiéu chi thurc hién nhung nén han ché.

HO sg chirng ct hodc van ban can dugc bé sung bang cac cau hdi van dap truc ti€p nham dam bdo tat ca cac
khia canh cla yéu cau chirng clr déu dugc dap Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat cd nhan vién chiju trach nhiém gidm sat hoac quan ly trong cac co sé kinh doanh du lich.
SO THAM CHIEU V1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HSS.CL4.01, 02 & 04

187 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - Bd Van hoa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

FMS1. TEN PON VI NANG LU'C: DU TOAN NGAN SACH
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdm nhirng nang luc can thiét cho cac nha quan ly chju trach nhiém chuén bj ngan

sach cho bé phéan cla ho.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Chudn bj thdng tin vé ngan sach

P1.
P2.
P3.
P4.

Xac dinh va giai thich nguén di liéu can thiét cho viéc chuan bj ngan sach
Xem xét va phan tich di liéu

Nhan thong tin vé dau vao cla ké hoach ngan sach tir cac bén lién quan

Tao co hdi cho cac déng nghiép cé lién quan déng gép vao qua trinh Iap ké hoach ngan sach

E2. Du thdo ngan sach

P5.
P6.
P7.

Du thdo ngan sach, dua trén két qua phan tich tat ca cac théng tin c6 sén
Du tinh cac khoan thu va chi bang cach sir dung thong tin hgp 1€, dang tin cay va lién quan

Ra soat lai cac khodn thu va chi cla ky trude dé hé trg viéc du bdo ngan sach

E3.Trinh bay cac dé xuat vé ngan sach

P8.
Po.
P10.
P11.

Trinh bay cac dé xuadt mot cach rd rang, ngan gon va theo hinh thirc thich hgp

Chuyén du thao ngan sach cho cac dong nghiép cé lién quan dé co gop y kién

Diéu chinh ngan sach va hoan thién ban ngan sach cudi cing trong khung thai gian dugc xac dinh

Théng bao cho cac dong nghiép vé quyét dinh ngan sach cudi cuing

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.
K3.
K4.
K5.
K6.
K7.
K8.

Gidi thich cach thirc thu hat cac bén lién quan trong viéc xac dinh va danh gia cac yéu cau vé nguon lyc tai
chinh

Gidi thich cach thirc xac dinh va giai thich ngudn di liéu can thiét cho viéc chuén bi ngan sach

Giai thich cach tao co hdi cho cac dong nghiép co lién quan dong gdp vao qua trinh 1ap ké hoach ngén sach
Gidi thich cachtrinh bay cac dé xuat ngan sach vdinhirng ngudi khac

M® ta cach tinh toan chi phi c6 dinh va chi phi bién déi clia cac hoat dong

M6 ta ky thuat phan tich chi phi - Igi ich

Giai thich tam quan trong cla viéc dua ra cac gidi phap thay thé nhu phuong an du phong

Giai thich tdm quan trong cua viéc thu thap théng tin phan hoéi vé trinh ngan sach cda ban va cach st dung
thong tin phan hoi nay nham cai thién cac dé xuat trong tuong lai

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1

Dir ligu va cdc ngudn dir ligu can thiét cho viéc chudn bj ngdn sdch c6 thé bao gém:

D{ liéu thyc hién cda ky trudc

Deé xuat tai chinh tir cac bén lién quan chinh

Thoéng tin tai chinh tlr cac nha cung cép

Két qua nghién ciru khach hang hodc nha cung cap
Ké&t qua nghién cru d6i thl canh tranh

Cac chinh sach va quy trinh quan ly

Hudng dan chudn bj ngan sach ctia don vi ban

Cdc vdn dé bén trong va bén ngodi c6 thé anh hudng dénviéc hinh thanh ngén sdch c6 thé bao gom:
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e Taicu truc té chirc va quan ly
. Muc tiéu cla don vi/doanh nghiép
. Luat phap hodc quy dinh méi
e Sutang trudng hay suy gidm cla nén kinh té
. Bién dong gia dang ké d6i véi mot s6 hang hoa
. Su thay d6i trong xu hudng thj trudng
o Pham vi cda du an
. Su s&n sangcua dia diém (danh cho cac su kién)
. Cac yéu cau vé ngudn nhan luc
. Cac van dé khac
3 Ngdn sdch c6 thé bao gom:
. Ngan sach tién mat
D Ngan sach phong ban
. Ngan sach tién luong
D Ngan sach du an
. Ngan sach su kién
. Ngan sach ban hang
. Ngan sach dong tién mat
. Ngan sach tai trg von
D Cac ngan sach khac
4 Théng tin dau vdo cé thé bao gom:
o Cac han ché vé ngan sach
o Ky vong clia khach hang

e Kyvong cla cht s& hitu/ cac bén lién quan

Cac thong tin khac
5  Cdc dé xudt c6 thé bao gom:
. Cac han ché vé ngan sach
. Cac ngan sach hoat dong
. Ké hoach du phong
6  Cdc quyét dinh ngdn sdch c6 thé tham khdo:
. Tang/ gidm trong phan bd ngan sach cho cac hoat dong
o Quyét dinh cat gidm chi phi chang han gidm nhan vién, dong ctra cac bo phan hoac cac clra hang...
o Quyét dinh mé& réng nhu sir dung thém nhan vién, mé cac clra hang méi/ phong, bd phan...
7 Cdc cam két tai chinh c6 thé lién quan dén:
o Cac hgp dong lién quan dén chi phi
o Cac hgp dong lién quan dén thu nhap
Cdc hanh vi quan trong déi vdi gidm sdt vién/ ngu'di quén ly bao gom:

1. Nhan ra kip thdi nhitng thay d6i trong cac hoan canh va diéu chinh cac k& hoach va cac hoat déng phu hop
V@i hoan canh da thay doi
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Tim ki€ém dugc cac cachthire thiét thuc dé vugt qua cac trd ngai

Trinh bay théng tin mdt cach rd rang, ngdn gon, chinh xac va dé hiéu

Can d6i cac ton that va Igi ichco thé phat sinh tir viéc chdp nhan rdiro

Xac dinh va nam bat co hoi dé c6 dugc cac ngudn luc

Thuc hién 13p lai cac hanh déng hoac hanh déng khac dé vugt qua nhirng trd ngai

N oo v~ N

Tuan thiva ddm bdo nhirng ngudi khac cling tuén thd didng cac yéu cau phap ly, quy dinh clia nganh, chinh
sachva cac qui chuannghé nghiép

8. Thuc hién cac hoat dong trong pham vi thdm quyén cla ban, truyén dat mét cach ré rang cac gia tri va Igi
ich ciia mot loat cac hanh dong dugc dé xuat

9. SUrdung cac chién lugc va chién thuat hgp phap dé gdy anh hudng dén moi ngui
10. Lam viéc huéng t&i cac gidi phap mang tinh doi bén cling 6 lgi
11. C6 phan Ung tich cuc va sang tao khi gap tré ngai
12. Xac dinh dugc cac yéu t6 trong mot tinh huéng va cach thirc lién két cac yéu té nay véi nhau
13. Xac dinh cac gia dinh va rdi ro lién quan dén viéc tim hiéu mot tinh huéng
14. Thir nghiém mot loat cac phuong an trudc khi quyét dinh
HUGNG DAN DANH GIA

DPanh gia cac don vj nang luc tir bac 3-5 thuong dugc dua trén thuc té két qua cdng viéc. Nhiéu don vi nang
luc tlr bac 3-5 khong thé danh gia dugc chi qua quan sat do han ché céng viéc/ mai trudng lam viéc hoac do tinh bao
mat.

Pon vi nang luc nay co6 thé dugc danh gia mot cach toan dién bang tap hop cac chirng cir hodc béo céo du
thdo ngan sach cho mot bé phan hay du an trong méi trudng du lich hoac khach san. Cac ing vién can thé hién
dugc kha nang ap dung cac nguyén tac/ khai niém phu hop trong cac tinh hudng gap phai véi tu cach la gidm sat
vién/ ngudi quan ly. Moi ngudi cling can phai dua ra dugc nhimng dé nghj, giai thich va danh gia cac hanh déng cé
thé thuc hién dé x{r ly cac tinh huéng va vugt qua cac thlr thach ma ho cé thé gdp phai vdi tu cach la giam satvién/
ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang cac ching c&r danh gia khong dugc d€ tén nhan vién dé€ bao vé quyén riéng tu cda nhan vién
va don vi. Chirng cr can bao gom:

1. T6i thi€u mét bién ban cudc hop do ban té chirc véi sy tham gia cla nhitng ngudi thudc pham vi trach
nhiém ctia ban va nhirng ngudi cé chuyén mon dé thao ludn, xem xét va théng qua ngéan sach cho bd phan
hoac nhém cua ban.

Mét du thdo ngédn sach dugc chudn bj cho bé phan cda ban.
M6t ngan sach da dugc phé duyét va trién khai thuc hién cho bo phan cia ban.

Bién ban mot cudc hop hodc thu dién tl/ thu vé viéc chap thuan ngan sach ma ban nhan dugc.

v oA W

Hoan thanh day dd phan danh gia kién thirc dugc quy dinh trong don vi nang luc nay bang cach kiém tra
van dap dugc ghi chép lai hoac kiém tra viét.

PHUONG PHAP BANH GIA
Nhirng phuong phap thich hgp bao gém:
e HO so ching clr tai noi lam viéc
e Quansat
e Nhan xét cQia ca nhan
e Nhéan xét cla cac nhén ching

e Thao luén chuyén mon
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Cac tinh huéng md phong c6 thé dugc str dung trong cac co s& dao tao hodc tai ca s& kinh doanh déi vai mot
sé tiéu chi thure hién nhung nén han ché.

Cac ho so hodc van ban bao cao can dugc bé sung bang nhirng cau hoi van dap dé dam bao tat ca cac khia
canh clia cac yéu cau chirng cr duge dap Ung day da.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Cac Gidm sat vién hoac gidm déc bd phan cla cac don vj kinh doanh trong du lich.
SO THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HFA.CL7.07
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FMS2. TEN PON VI NANG LU'C: MUA SAM HANG HOA HOAC DICH VU
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gom cac yéu cau nang luc can thiét vé mua sdm hang hda va/ hodc dich vu tir cac
nha cung cdp bén ngoai. Pon vi ndng lyc nay danh cho ngudi quan ly khong chuyén trach vé thu mua hang héa
nhung mét phan nhiém vu clia ho ¢é lién quan dén viéc mua sdm hang hoéa va/ hoac dich vu.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Chudn bi mua sdm

P1.  Tuan theo cac thd tuc, quy trinh lién quan cla don vi va cac yéu cau veé luat phap va dao ddc khi tim mua sam
hang héa va/ hoac dich vu

P2.  Tranh thi su hé trg cila ddng nghiép hay cac chuyén gia mua sam hodc chuyén gia vé luat dé dugc tham van
vé cdc linh vuc khac nhau lién quan dén qua trinh mua sdm hang héa hay/va dich vu ma ban khéng ndm ré

P3.  Tham van v&i nhitng ngudi cé lién quan khac dé xac dinh cac yéu cau vé hang hoéa va/ hoac dich vy, mé ta
dugc chi tiét vé mat k§ thuat clia sdn phdmhoac dich vu néu can

E2. Tim kiém nguon hang va luwa chon hang héa, dich vu va nha cung cap

P4. Tim kiém nguon hang hda va/ hodc dich vu dap irng dugc cac yéu cau, xac dinh nhiéu loai hang héa, dich vu
va/ hodc nha cung cdp khac nhau dé co thé so sanh cac phuong an lua chon, néu c6 thé

P5.  Lua chon hang héa, dich vu va nha cung cap dua ra phuong an chon téi wu vé chat lugng, chi phi, thoi han va
do6 tin cay

E3. Théng nhat cac diéu khoan, ndi dung ctia hgp déng

P6. Thuong thdo vdi nha cung cip da dugc chon dé dat dugc thda thudn vé cung cap hang héa dang gia va dugc
cd hai bén chdp nhan

P7.  Thong nhat hgp dong véi nha cung cap
E4. Giam sat viéc thuc hién hgp déng cia nha cung cap

P8.  Giam sat viéc thuc hién hgp déng clia cac nha cung cap vé chat lugng, s6 lugng, thoi han va dd tin cdy clia san
pham va/ hoac dich vu

P9.  CO cac hanh déng kip thai dé gidi quyét bat ky van dé nao lién quan dén cac diéu khoan, ndi dung cda hop
dong
YEU CAU KIEN THUC

K1.  Giai thich tdm quan trong cla viéc tuan theo cac tha tuc, quy trinh lién quan cla don vi va cac yéu cau vé
phép ly va dao ddrc khi mua sdm hang hoéa va/ hoac dich vu

K2.  Gidi thich tdm quan trong cla viéc tham van nhing ngudi cé lién quan khi xac dinh cac yéu cau cla ban vé
mua sam hang hoéa va/ hoac dich vu

K3. MO0 ta cach thirc soan thao cac thong s6 k§ thuat khi tim mua sdm cac hang héa va/ hoac dich vu
K4.  Mb ta cach tim ki€ém ngudn cung cap hang héa va/ hoac dich vy dap Urng dugc cac yéu cau cla ban
K5.  Gidi thich cach so sanh cac lya chon khac nhau d6i véi hang hoéa va/ hoac dich vu va nha cung cap

K6.  Gidi thich cach lya chon sdn pham va/ hodc dich vu va nha cung cdp dé dua ra gbi tong hop t6i uu vé chéat
luwgng, s6 lugng, chi phi, khung thaoi gian va do tin cay

K7.  Gidi thich cach thuong lugng véi nhitng nha cung cdp da lua chon dé dat dugc ban thda thuan vé cung cap
hang dang gia va dugc hai bén chap nhan

K8.  Thao ludn tdm quan trong cta viéc thda thudn hgp dong trong d6 néu rd chat lugng va sé lugng san pham
va/ hodc dich vy, cac thai han va gia ca, diéu khodn va diéu kién, va hau qua néu mot trong hai bén ky hop
doéng khong tuan theo hgp déng

K9.  Trinh bay cach ban gidm sat viéc thuc hién hgp dong clla nha cung cap vé chat lugng, s6 lugng, thai han va
d6 tin cay cGia san pham va/ hoac dich vu
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K10.

K11.

Théo luan tam quan trong cla viéc trién khai kip thoi cac hanh déng dé gidi quyét bat ky van dé nao lién quan
dén viéc thuc hién cac diéu khoan va diéu kién clia hgp déng clia nha cung cdp; va cach quyét dinh lua chon
hanh ddng nao va khi nao dugc thuc hién. Ban can phai biét va hiéu cac kién thirc vé nganh nghé cu thé

Trinh bay cac yéu cau clia nganh vé mua sam cac san pham va/ hoac dich vy

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Cdc yéu cdu phdp ly vé viec mua sam hang héa va/ hodc dich vu c6 thé bao gom:

Cac luat va quy dinh lién quan
Céac chinh sach va quy dinh cla don vi

Cac yéu cau dau thau clia don vi

Cdc yéu cdu vé dgo duc lién quan dén mua sém hang héa va/ hodc dich vy c6 thé bao gém:

DPau thau cong bang va cong khai
Tim ki€m nha cung cdp dua trén sdn pham va dich vu ch khéng phai thédng qua quan hé ca nhan
Khong Iua chon nha thau vi sé thich clia ca nhan, khong dugc lién quan téi ban bé hay ngudi than

Khong lua chon nha thau vi gi ich tai chinh cd nhan hay c6 dan xép vé khodn hoa hong dugc hudng

Hé tro tir déng nghiép hodc chuyén gia vé ludt hodc chuyén gia vé mua sdm cé thé bao gom:

L&i khuyén vé cac quy trinh va chinh sach tim mua hang
Cac khuyén nghj vé nha cung cap phu hgp
Lai khuyén vé phap ly

Gidm sdt viéc thuc hién hgp déng ciia nha cung cdp cé thé bao gom:

Chat lugng hang hoa/ dich vu theo cac ddc diém chi tiét ky thuat da thda thuan
Cac méc thai gian giao hang
bé tin cay

Bdo dudng va cac ho trg tir nha cung cap

Cdc hop dong nén bao gbm cdc ni dung:

Chét lugng va s6 lugng san pham va/ hodc dich vu sé dugc cung cap
Céc moc thai gian va gia ca
Diéu khoan va diéu kién

Hau qua khi m6t trong hai bén khéng tuan theo cac diéu khodn hgp dong

Cdc hanh vi quan trong d6i vdi gidm sdt vién/ ngurei quén Iy bao gom:

1.
2.

Trinh bay théng tin rd rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu.

Tuan theo va dam bdo ngudi khac cling tuan theo cac yéu cau phap ly, cac quy dinh cda nganh, cac chinh
sach clia don vij va cac quy chudnnghé nghiép.

Thuc hién cong viéc trong pham vi thdm quyén cla ban.
Thé hién tinh toan ven, cdng bang va nhat quan khi dua ra quyét dinh.

Kip thdi néu ra cac van dé trong viéc thuc hién cong viéc va truc tiép gidi quyét cac van dé vdi nhirng nguai/
nha cung cap cé lién quan.

Thdéa thuan rd rang mong dgi clia ban vé két qua thuc hién céng viéc cda nhan vién va theo ddi céng viéc
cla ho.

Lam viéc hudng t@i cac gidi phap hai bén cung cé lgi.

S dung ¢6 hiéu qua cac ngudn luc sdn co.
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9. Tim kiém cac ngudn hé trg mai khi can.
10. Ra quyét dinh kip thdi va c6 tinh thyc tién d6i vdi cac tinh huéng.

HU'GNG DAN DANH GIA

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia toan dién théng qua hoé so ching clr hay ban bao cdo cac van dé
vé nguyén tac quan ly chuyén nganh trong moi trudng kinh doanh du lich hodc khach san. Cac ca nhan can thé hién
dugc kha nang ap dung cac nguyén ly, khai niém lién quan dén cac tinh hudng cé thé gdp phai v&i cuong vi 1a giam
satvién/ ngudi quan ly. Ho cling can dua ra cac dé nghi, giai thich va danh gia cac hanh dong sé dugc thuc hién dé
x(r ly cac tinh hudng va cac thach thirc ho phai d6i mat véi cuong vi la gidm satvién/ ngudi quan ly trong mét don vi.

Can luu y rang cac ching clr khi khong dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ca nhan va don vi.
Churng ctr cho don vj nédng luc nay nén bao gom:
1. it nhat hai vi duvé hang héa hoéc dich vu dugc mua sdm, thé hién viéc tuan thd cac quy trinh lién quan cla
don vi va cac yéu cau vé phap ly va dao duc.
2. it nhat hai vi du dugc ghi chép laivé cach tim kiém su hd trg va tu van clia ddng nghiép hodc cac chuyén gia
luat hoac chuyén gia mua sam vé van dé mua sam hang héa va/ hoadc dich vu ma ban chua nam ro.

3. it nhat hai vi duvé san pham va/ hodc dich vu da dugc tim kiém ngudn hang va dugc lua chon dap Ung dugc
cac yéu cau (can bao gbm chi tiét vé so sanh cac san pham/ dich vu va hgp déng cudi cung da dua ra).

4. [t nhat hai vi duthé hién cach giam sat qué trinh thuc hién hgp déng cla nha cung cap vé chéat lugng, thoi
han va dé tin cdy vé san pham va/ hoac dich vu va cach ban giai quyét mét van dé bat ky.

PHUONG PHAP PANH GIA

Viéc danh gia don vi nang luc tir bac 3-5 thuong dua trén hiéu qud céng viéc tai noi lam viéc. Mot s6é don vi
nang luc tir bac 3-5 c6 thé khong danh gia dugc théng qua quan sat vi ly do bado mat, nhirng han ché céng viéc/ méi
truong lam viéc... Cac phuong phap phu hgp bao gém:

e HO so chirng c tai noi lam viéc
e Quansat

e Nhéan xét cla ca nhan

e Nhan xét clla ngudi lam chirng
e Thao luén chuyén mon

Cé thé str dung hinh thirc mé phéng tai co s& dao tao hodac tai nai lam viéc cho mét sé tiéu chi nhung nén
str dung han ché

Cac hd so hodc van ban bao cdo can dugc b8 sung bang cac cau hoi van dap dé dam bdo tat ca cac khia
canh clia yéu cau ching c&r dugc dap ing day dua.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chju trach nhiém gidm sat hay quan ly trong cac don vj kinh doanh du lich.
SO THAM CHIEU V1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HFA.CL7.02
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FMS3. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY NGAN SACH
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé quan ly ngan sach trong pham vi linh vuc phu trach
hodc cho cac hoat déng hodc du an cu thé. Tiéu chudn nay lién quan dén cac nha quan ly va Ianh dao chju trach
nhiém vé ngan sach cho cac linh vuc hoat dong, hodc du an cu thé.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Giam sat va kiém soat hoat déng ngan sach

P1. S dung ngan sach da dugc duyét dé chi dong giam sat va kiém soat viéc thuc hién trong linh vuc chju trach
nhiém, hoac cac hoat dong hoac du an

P2.  Kéthogp véi cac dong nghiép va cac bén lién quan chinh trong quan ly ngan sach

P3.  Xac dinh nguyén nhan cac chénh léch dang ké gitta nhirng khodn chi dy kién va nhitng khoan chi thuc té va
c6 hanh ddng khac phuc kip thdi, déng thoi 18y v ki€n dong thuan tir nhirng ngudi ¢ trach nhiém ra quyét
dinh, néu can thiét

E2.Ra soat va diéu chinh ngan sach khi can thiét

P4. D@ xudt viéc ra soat laingan sach néu can thiét, d€ dap irng vai chénh léch dang k& va / hoac véi nhirng phat
sinh khéng ludng trudc dugc; thdo luan va théng nhat cac slra déi vai nhitng ngudi c6 trach nhiém ra quyét
dinh

P5.  Thuong xuyén cung cap théng tin vé thuc hién so véi ké hoach ngén sach cho nhirng ngudi ¢ trach nhiém ra
quyét dinh

P6.  Tuvan kip thai cho ngudi lién quan néu da xac dinh dugc bang chirng vé cac hanh ddng c6 nguy co gian lan
P7.  Thu thap théng tin vé thuc hién ngan sach nham ho trg viéc chudn bj ngadn sach trong tuang lai

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich cach két hgp v@i ddng nghiép va cac bén lién quan trong quan ly ngan sach

K2.  Gidi thich cdc muc dich cia hé théng ngan sach

K3.  Gidi thich cach s&r dung ngan sach dé ch ddng giam sat va kiém soat viéc thuc hién déi véi mét Iinh vuc hoac
hoat dong da xac dinh

K4.  Xac dinh nguyén nhan chinh dan dén su chénh léch va cach xac dinh nhitng nguyén nhan dé

K5.  Danh giad cac phuang phéap khac phuc khac nhau cé thé trién khai dé giai quyét cac chénh léch dd dugc xac
dinh

K6.  M®& td anh hudng cla nhirng phat sinh khéng ludng trudc dén ngan sach va cach gidi quyét
K7.  Giithich tam quan trong cla viéc déng y ra soat lai ngan sach va thong tin vé cac thay déi do

K8.  Gidi thich tdm quan trong clia viéc cung cap thudng xuyén théng tin vé két qua thuc hién so véi ké hoach
ngan sach cho ngudi khac

K9.  Xac dinh cac loai hoat ddng gian 1an va cach nhan dang chidng
K10. M® td nhirng viéc can lam va nhirng ngudi can lién hé néu ban nghingd cé gian lan

K11. Xac dinh cu thé nhirng ngudi trong don vi can thong tin vé két qua thuc hién so véi k€ hoach ngan sach, xac
dinh ho can nhirng théng tin nao, khi nao can né va théng tin d6 dugc trinh bay theo hinh thirc nao?

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Cdc van dé n6i bb va bén ngodi cé thé tdc déng dén ngdn sdch bao gém:
e Ta&icdutrdc quan ly va té chirc
e Muctiéu cla t6 chirc / doanh nghiép
e Luat phap hoac quy dinh mai

e Sutang trudng hodc suy thodi clia nén kinh té
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e Bién dong gia dang ké cla mot s6 hang hoa nhat dinh
e Cacthay d6i trong xu thé thj trudong
e Phamviduan
e Kha nang sdn sang dia diém (cho cac su kién)
e Y&u cau ngudn nhan luc
e Cacvan dé khac
2. Ngén sdch cé thé bao gém:
e Ngan sach tién mat
e Ngan sach clia phong, bd phan
e Ngan sach luong
e Ngansach dy an
e Ngan sach surkién
e Ngan sach ban hang
e Ngan sach dong tién mat
e Ngan sach tai trg
e Cacloai khac
3. Béu vdo 6 thé bao gom:
e Han ché ngan sach
e Kyvong cla khach hang
e Kyvong cla cé dong/ chiti s& hitu
e Cacloai khac
4. Nhiing khuyén nghj c6 thé bao gom:
e Han ché ngan sach
e Ngan sach hoat dong
e K& hoach du phong
5. Quyét dinh ngan sdch c6 thé tham khdo:
e Tang hoac gidm phan b6 ngén sach

e Quyét dinh cat gidm chi phi, vi du nhucat giam nhirng chi phi du thlra, déng clra phong, bé phan hoac cac
diém ban hang ...

e Quyét dinh ma rong, vi du nhu thué thém nhan vién, md thém cac diém ban hang hoac cac phong, bd phan
mdi, ...

6. Cam két tai chinh c6 thé lién quan tdi:

e Hop déng lién quan dén chi phi

e Hop doéng lién quan dén thu nhéap
7. Gian Ign cé thé bao gém:

e Tiép quan tai khodn

e Gianlan &ngdung

e  SUrdung tai san va thdng tin

e Lam hda don giad

e Hach toan sai
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Gian lan trong thanh toan

e Gianlan trong mua sam

Gian lan ching tu

Gian lan phi di lai va phi sinh hoat
Hanh vi quan trong déi véi ngudi gidm sdt vién/ ngu'di qudn ly bao gom:

1. Nhéan biét kip th&i sy thay d6i b&i canh va diéu chinh ké hoach va cac hoat dong phu hgp véi nhirng thay
dai do.

N

Trinh bay théng tin rd rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu.

w

Thudng xuyén théng béo kip thai cho nhan vién vé ké hoach va tinh hinh phat .

»

Tuén thu, va ddm bdo nhirng ngudi khéc tuan thi nhirng yéu cau phép ly, nhirng quy dinh ctia nganh, chinh
sach cua té chirc va cac quy dinh nghé nghiép.

v

Hanh dong trong pham vi quyén han.
6. Xac dinh va ndng cao m6i quan tam vé dao durc.

7. Tinh toan chinh xac cac rdi ro va trich 18p quy du phong dé su kién bat ngdy khdng can tré viéc dat dugc cac
muc tiéu.

8. Giam sat chat lugng va tién do cong viéc so véi ké hoach va c6 hanh dong khéc phuc thich hgp khi can thiét.
9. S{rdung cé hiéu qua cac ngudn thong tin hién co.
10. Ki€ém tra d6 chinh xac va tinh hgp 1& cla théng tin.
11. Thong tin rd rang gia tri va Igi ich clia cac hoat dong dugc dé xuat.
12. Lam viéc hudng dén gidi phap hai bén cung cé lgi.
HU'GNG DAN DANH GIA

DPon vi nang lucnay co6 thé dugc danh gia mot cach toan dién bang hd so chirng c&r hoac bao cao. Méi ca
nhan can chirng minh dugc ho c6 thé ap dung cac nguyén tac, khai niém phu hop lién quan dén tinh huéng c6 thé
phai d8i mat vdi cuong vi la gidm sat vién/ ngudi quan ly. Mai ngudi cling can phai dua ra nhimng dé nghi, giai thich
va danh giad cac hanh déng cé thé lam dé déi pho vai cac tinh hudng va nhirng thach thirc ma ho phai déi mat véi
cuong vi la giam sat vién/ nguai quan ly trong mét don vi.

Can luu y rang tat ca cac chirng cr nén loai bd tén cla cac cad nhan dé bao vé su riéng tu clia cac ca nhan va té
chire, va trong truong hop ngan sach, tén clia cac cong ty, cd nhan khong dugc dua vao cac danh muc hodc tai liéu.
Chirng cr c6 thé bao gém:

e Haividu/ truéng hgp ching minh cachtheo dai va kiém soat hoat dong ngan sach cho Iinh vuc chiu trach
nhiém, cho hoat déng hodc dy an. Cac vi du cling phai phan anh dugc cach phoi hgp véi cac dong nghiép va
cac bén lién quan khac trong quan ly ngan sach.

e M@t vi du / trwdng hgpxac dinh nguyén nhan cla bat ky chénh léch dang ké gitra nhirng khoan chi da
dugc ghi trong k& hoach ngan sach va nhirng khodn chi thuc t&€ va nhirng hanh dong dang da duoc trién
khai d€ khac phuc.

e M@t vi du vé cach dé xudt viéc ra soat lai ngan sach dé dap rng vdi chénh |éch dang ké va / hoac vai nhirng
phat sinh khong ludng trudc dugc.

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia don vj nang luc bac 3-5 thudng dugc dua trén viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi nang luc & cac bac 3-
5 khong thé dugc danh gia bang cach quan sat do tinh bdo mat, kho khan trong cong viéc hay moi truong .... w.
Phuong phap danh gia pht hgp sé bao gom:

e Tap hop cac chirng c tai nai lam viéc bao gdm bién ban cac budi hop, ban ghi chd thdo ludn véi ting ca
nhan va déng nghiép, chi tiét vé cac tu van va hé trg danh cho tirng nhan vién, ban téng hop cac thong tin
phan hoi,... (khdng détén ca nhan)

e Quansat
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e Nhan xét ca nhan
e Nhan xét clla nhan ching
e Thdo luan chuyén mén

Phuong phap mo phong cé thé dugc stir dung cho mét sé tiéu chi danh gia cong viéc trong cac cg s& dao tao
hodc noi lam viéc, tuy nhién nén han ché.

HO so chirng cr hodc van ban bao cdo can dugc bé sung bang cac cdu héi van dap dé dam bdo tat cacac
khia canh cla cac yéu cau ching cr dugc dap ing day du.

Ddnh gid kién thirc va sy hiéu biét
Kién thirc va su hiéu biét |a nhirng thanh phan quan trong cla viéc thuc hién céng viéc ¢ hiéu qua. Khi kién

thire va sy hidu biét (ca viéc xtr ly cac tinh hudng du phong) khéng dugc thé hién ré tir nhirng bang ching vé két qua
thuc hién thi phai danh gia bang nhimg phuong tién khac va duge b sung cac ching c&r phit hgp khac, vi du nhu:

e Trd i cdu héivan dap cé ghichép
e Kiém traviét
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca cac nhan vién gidm sat hodc quan ly trong cac don vij kinh doanh du lich.
SO THAM CHIEU V1 TIEU CHUAN ASEAN
D1.HFI.CL8.03
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GAS1. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY CAC NGUON VAT CHAT
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay dé cap tdi cac nang luc can thiét dé quan ly cac ngudn vat chét (trang thiét bj, vat liéu,
co s& kinh doanh, dich vu va nguén cung cdp nang lugng) dé thuc hién cac hoat déng theo ké hoach trong pham vi
trach nhiém cda ban.

Bon vi nang lyc nay co lién quan tdi nhing ngudi quan ly va gidm sat chiu trach nhiém quan ly cac ngudén
vat chat trong pham vi trach nhiém cdia minh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Lap ké hoach str dung cac nguén vat chat

P1.  Thu hat nhitng nhan vién sr dung cac ngudn vat chat tham gia vao viéc 1ap k& hoach, dua cach thirc sir dung
chuiing c6 hiéu qua nhat va theo déi viéc sir dung trong thurc té

P2.  Lap k& hoach sir dung ngudn vat chat mét cach hiéu qua, hiéu suat cao va gidm thiéu cac tac dong tiéu cuc
déi véi moi trudng

E2. Pam bao an toan va xtr ly cac nguén vat chat

P3.  C6hanh ddng phu hgp dé ddm bao an ninh cho cac ngudn vat chat va ddm bdo an toan trong str dung

P4.  Dam bao cac ngudn vat chat khdng st dung nira phai dugc x(r ly theo cach thirc sao cho gidm thiéu t6i da cac
tac déng tiéu cyc dén moi truong

E3. Chia sé va giam sat cac ngudn vat chat

P5. Thuong lugng véi dong nghiép vé viéc s dung chung cac nguén vat chat, chd y t&i nhu cau cla cac doi
tugng/ bén co lién quan va muc tiéu chung cia don vj

P6.  Theo ddi mot cach céd hé thong chat lugng va cach thire sir dung cac ngudn vat chat

P7.  C6 hanh déng xr ly kip thai khi co bat ky nhirng su khac biét dang ké nao gitta s&r dung trong thuc té va theo
ké hoach

YEU CAU KIEN THUC

K1.  Gidi thich tdm quan trong cla viéc thu hdt cdc nhan vién st dung cadc ngudn vat chat tham gia vao viéc quan
ly cach str dung va hudng dan cach str dung

K2.  Gidi thich cach xay dung ké hoach hoat déng va diéu chinh ké hoach khi cac ngudn luc vat chat khong dap
ang dua

K3. M0 ta cach thuong lugng vé viéc sir dung chung cac nguén vat chat véi dong nghiép dé t6i uvu héa viéc sir
dung cac ngudn nay cho tat ca nhirng ai quan tam

K4.  Thdo ludn cac tac dong méi trudng tiem tang do viéc sir dung/loai bo ngudn vat chat va cac hanh dong cé thé
lam dé gidm thi€u cac tac déng tiéu cuc

K5. MO ta cac rii ro lién quan tdi cdc nguén vat chat dugc sir dung va cac hanh déng co6 thé lam dé dam bao
ngudn vat chat dugc ddm bdo an ninh va st dung an toan

K6.  Gidi thich tam quan trong cla viéc lién tuc gidam sat chat lugng va viéc sir dung cac ngudn vat chat va cach
thirc theo d&i gidm sat viéc s&r dung

K7. M6 ta cac loai hanh dong dé diéu chinh slra sai (nhu thay déi cac hoat dong da Ién ké hoach, thay déi cach
thirc st dung cac ngudn vat chat cho cac hoat déng, dam phan lai vé su sdn sang clia cac ngudn vat chat) c6
thé dugc ti€n hanh trong trudng hop viéc sir dung cac ngudn vat chat co su khac biét rd rét so vdi k& hoach

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Ngudn vt chdt cé thé bao gom:

¢ (Cactoanha

e Trangthiét bi

e Do trang tri ndi that
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Phuong tién van chuyén
San vudn
Bé bai

Cac co s& vat chat khéac

2. Gidm sdt ngudn vt chdt c6 thé bao gom:

Bao tri
Slra chita

Thay thé

3. Cdc hé théng theo d6i giam sdt diéu kién va tinh trang lam viéc cda ngudn vt chdt bao gbm:

Léng ghép bdo cdo tinh hinh vao quy trinh hoat ddng hang ngay
Cac ban bao cdo quan ly thudng xuyén

Cac ky kiém tra ndi bd/ tir bén ngoai va ki€ém toan

Phan hoéi thudng xuyén tir nhan vién

Ban phan tich cac khoan chi phi bdo tri trong khodng thoi gian nhat dinh

Cdc hanh vi quan trong déi giam sdt vién/ ngu'ai qudn ly bao gom:

1.

u

6
7
8.
9
10.
11.

Kip thoi nhan biét sy thay d6i vé hoan canh, diéu chinh cac k& hoach va hoat déng cho phu hgp vai su thay
daoi.

Tuan thd va ddm bdo nhirng ngudi khac cling tuan thd,cac diéu luat, cadc quy dinh clia nganh, cac chinh sach
cla don vi va cac quy tac nghé nghiép.

Hanh dong trong khudn khé quyén han cda ban.

Uu tién cac muc tiéu va I1én k& hoach lam viéc d€ sir dung hiéu qua thdi gian va cac nguén vat chat.

Tinh toan cac rudi ro mét cach chinh xac va chuan bj phuong an du phong dé cac su viéc phat sinhkhong gay
can trd cho viéc dat dugc muc tiéu dé ra.

Giam sat chat lugng cong viéc, tién dé so vai ké hoach va c6 cac hanh ddng khac phuc thich hgp khi can.
St dung c6 hiéu qua ngudn théng tin hién cé.

Tim hi€u nhu cau va déng cg cla moi ngudi.

Tao ray thirc vi muc dich chung.

Thong tin rd rang gia tri va |gi ich cda ké hoach hanh dong da dugc dé xuat.

Hanh déng hudng téi gidi phap déi bén cung co lgi.

HUGNG DAN PANH GIA

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia toan dién théng qua hd so chirng clr hay ban bao cdo céc khia

canh cla cdng tac quan ly trong méi trudng hoat ddng kinh doanh du lich va khach san. M&i c& nhan can chiing
minh kha ndng c6 thé ap dung cac nguyén ly, khai niém lién quan vao cac tinh huéng c6 thé gap phai véi cuong vi la
giam sat vién/ ngudi quan ly. Ho cling can biét dua ra cac dé nghi, giai thich va danh gia cac hanh déng c6 thé thuc
hién dé xur ly cac tinh huéng va cac thach thc ho phai d6i mat vdi cuong vi 1a giam satvién/ ngudiquan ly trong mot

don vi.

Can luu y rang tat ca cac ching cr khi thu thap khéng dugc dé tén ca nhan dé€ bao vé quyén riéng tu ca

nhan va don vi.

Chirng cir thuc hién céng viéc can bao gém:

1. it nhat hai k& hoach céng viécthé hién cach thirc 1ap ké hoach st dung cic ngudn vat chat hiéu qua,
hiéu sudt va gidm thiéu cac tac dong tiéu cuc 1én moi trudng. K& hoach céng viéc cling phai chi ra cach
thirc kéu goi sur tham gia cla ngudi khac vao viéc 1ap ké hoach sir dung ngudn vat chat mot cach hiéu
qua.

200 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich cé trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi

Téng cuc Du lich Viét Nam - Bd Van hoa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
2. Mot vi duvé viéc thai loai ngudn vat chit theo hudng gidm thiéu cac tac dong tiéu cuc t&i méi trudng.

3. Hai vi duvé cach thic theo déi gidm sat chat lugng va cach thire s&r dung ngudn véat chat va kip thaoi co
nhirng hanh déng khac phuc dé x{r Iy nhirng sai khac dang ké trong thurc té s&r dung so véi ké hoach.

PHUONG PHAP PANH GIA

Viéc danh gia cac don vj nang luc tir bac 3-5 thudng dua trén két qud thuc hién cdng viéc tai noi lam viéc.
M&t s6 don vi nang luc & bac 3-5 sé& khéng thé danh gia dugc thong qua quan sat vi ly do bdo mat, nhirng han ché
cdng viéc/ moi trudang lam viéc...

Cac phuong phap danh gia phu hgp bao gom:

e HO6 so bang ching tai noi lam viéc bao gdbm bién ban cac cudc hop, ghi chép cac cudc thao ludn véi cac ca
nhan va déng nghiép, chi tiét cac hanh ddng thurc hién va cac ban ghi I6i phan hai...(khéng dé tén c& nhéan)

e Quansat

e Nhan xét cla cd nhan

e Nhan xét clla ngudi lam chirng
e Thao ludn chuyén mon

C6 thé str dung hinh thirc mé phdng tai co s& dao tao hoic tai noi lam viéc cho mot sé tiéu chi nhung nén
str dung han ché.

HO s bang chirng hodc cac bao cdo bang van ban can dugc bé sung bang cac cau hoi van dap dé dam bao
tat ca cac khia canh clia yéu cau ching cr dugc dap irng day da.
Cac yéu cau vé nguon luc

Dao tao va danh gia bao gom viéc ti€p can nai lam viéc that hoac mé phdng tao co hdi cho ngudi quan ly
thé hién dugc cach ap dung kién thirc vétai chinh va luat c6 tac dong tdi viec quan ly cac ngudn vat chat dé xur ly cac
tinh huéng va van dé cu thé tai nai lam viéc trong nganh du lich hay khach san. Bao tao va danh gia cling bao gébm
viéc ti€p can cac tiéu chudn, quy trinh, chinh sach, hudng dan, cong cu va cac dir liéu tai chinh hién tai, cing nhu cac
quy dinh tai ngi lam viéc.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

T4t ca cac nhan vién chju trach nhiém quan ly hay gidm séat trong cac don vj kinh doanh du lich.
SO THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.11
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GAS4. TEN PON VI NANG LU'C: THEO DOI, KIEM SOAT VA PAT HANG DU TRU M1
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gbm cac nang luc can thiét dé phat trién va diéu hanh hé théng quan ly kho hiéu
qua bao gom viéc mua hang, nhan hang, luu kho/dy trr va viéc phan phéi ndi bé cling nhu quan ly kho hang trong
b6i cdnh noi lam viéc 1a khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

E1. Phat trién va diéu hanh hé théng mua hang va/ hodc nguén cung cap
P1.  Xac dinh cac nha cung cap tiém nang cho cac mat hang can thiét

P2.  Luachon nha cung cap dua trén cac yéu cau ndi bd da dugc dé ra

P3.  Xac dinh rd cac yéu cau vé mua hang va ngudn cung cap

P4.  Xac dinh cac dieu khodn mua hang c6 thé ap dung d€ mua cac mat hang du trir
P5.  Thuc hién hé théng dat hang véi cac nha cung cap da dugc xac dinh

E2. Xay dung va thuc hién cac quy trinh nhdp hang

P6.  Giam sat viéc giao hang va giam sat hang héa dugc giao

P7.  Kiém tra hang héa dugc giao

P8.  Trd lai cAc mat hang khéng can hodc bj hu hdng

P9.  TU chdi nhan hang hoa khong phu hop

P10. Hoan thanh gidy t& nhan giao hang phu hgp

E3. Xay dwng va thuc hién hé thong lru kho hang héa

P11. Thiét lap cac diéu kién luu kho thich hgp cho tat cd hang héa can luu kho
P12. Bao quan hang héa theo dung yéu cau vé diéu kién luu kho

P13. Nhéap di¥ liéu vé hang hda vao hé thong luu kho ndi bd

P14. Bam bdo an ninh cho hang héa va bdo vé hang hda khoi hu hang, xuéng cap va khéng cho phép nhirng ngudi
khoéng c6 tham quyén, trach nhiém dugc vao kho

E4. Xay dwng va thuc hién hé thong xuat hang héa

P15. Xac dinh co sd dé xuat hang hodc giao hang theo nhu cau néi bd

P16. Xay dung cac chirng tir hd trg cho viéc xudt hang tir kho

P17. Quan ly viéc xuat kho trong néi bd doanh nghiép du lich hay khach san

P18. Ghi chép va 1ap ho so theo cac thai diém di chuyén hang héa trong ndi bd doanh nghiép du lich hay khach
san

E5. Xay dwng va thuc hién hé thang quan ly hang héa luu kho

P19. Xay dungva thuc hién hé théng kiém ké hang hoéa luu kho

P20. Xay dung va thuc hién hé thong danh gia hang hoa luu kho

P21. Xay dung va thuc hién hé théng bao cdo hang héa luu kho

P22. BDua ra ki€n nghi dé€ cai thién cach van hanh hé théng luu kho hién tai

YEU CAU KIEN THU'C

K1. M0 td cac mat hang dugc ki€ém soat va luu trong hé théng quan ly va kiém soat kho
K2.  M®b ta cac budc trong chu trinh quan ly kho

K3. MO ta vai tro clia cac chirng tir trong qua trinh ki€ém soat va quan ly kho

K4.  Gidi thich cac yéu cau luu kho theo luat dinh va theo khuyén nghi d6i véi cdc mat hang dang trong qua trinh
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xem xét d€ luu kho
K5.  Gidi thich cac nguyén tac vé quan ly kho va luan chuyén hang héa
K6. M0 ta cac chinh sach va quy trinh lién quan tdi x{ ly quan ly va ki€ém soat kho
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc yéu cdu ndi bé c6 thé lién quan tdi:
¢ Anninh kho
e Cacmurc dd kiém ké kho thuc té
e Gia tri bang tién clia hang tén kho
e Cacyéu cau vé giao hang va thai gian
e Tinhlién tuc clia viéc cung ing
e Chiphi, chat lugng va sé lugng
e Caclyua chon, bao gom ca nhitng lua chon cdc mat hang chat lugng khac nhau
o Dich vu thay thé&/ hé trg
e Cac diéu khodn thanh toén
e Cacnhan to vé thai gian cung cap hang héa
2. Cdc mdt hang luu kho cé thé bao gém:
e Thuc pham va d6 udng
e DO vaiva dong phuc nhan vién
e (Cac do cung cap cho khach clia b6 phéan buodng
e Van phong pham
e Hang hoa
e DO vat khuyén mai
e Cac mat hang khac
3. Nhan su lién quan tdi cdc nhiém vu quadn ly kho c6 thé bao gém:
e Nhanvién mua hang
e Nhan vién kho
e Gidm d6c¢/ Quan ly va chdi sé hitu
e Cactrudng bd phan
4. Cdc ching tir c6 thé bao gom:

e Cac chilrng tur ndi bé bao gom phiéu yéu cau mua hang, thé kho, don yéu cau nhap hang, chirng tur luu
chuyén hang héa néi bo, cac phiéu kiém ké hang, sé cai

o Ching tir bén ngoai té chirc bao gbm chirng tir giao hang, hda don, bdo céo, phiéu ghi ng
5. Cdc yéu cau mua hang va cung cdp hang cd thé bao gém:

e Xay dung cac thong sé ky thudt mua hang

o Tién hanh kiém tra sdn pham hodc khao sat thi trudng

»  Xay dung quy trinh mai thau va dau thau néu can

o Kiém soat gia va lap biéu do gia

e Chitiét vé chu trinh san pham

e Nhu cau nbi bd don vi

203 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich cé trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - Bd Van hoa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

10.

e Xac dinh sé lugng hang can dat hop ly/tiét kiém

e Xac dinh muc dy trir hang t6i da va t6i thi€u

Thuc hién hé théng ddt hang cé thé bao gém:

e DBat hang thudng xuyén

e Dat hang truc tuyén

e DPat hang bang phiéu yéu cau mua hang

+ DBathang qua dién thoai

e Yéu cau dat hang truc tiép tai clra hang

Cdc diéu kién luu kho 6 thé bao gém:

e Cacdiéu kién luu kho d6i vai do tuoi, dé luu kho lanh, d6 luu kho dong lanh va do6 kho

e Cacdiéu kién luu kho d6i véi d6 uéng c6 con va khong cd con

o Cac diéu kién luu kho cho cac mat hang khac, bao gbm d6 vai, ddng phuc, héa chat, van phong pham, trang
thiét bi, hang hoa va cac tai liéu khuyén mai

Cdc chimg tir hé tro cho viéc xudt hang luu kho c6 thé bao gom:

e Phiéuyéucau

e Phiéu luan chuyén noi bo

Xudt hang luu kho trong pham vi doanh nghiép khdch san c6 thé bao gém:

e Cung cap hang hda t&i cac b phan trong don vi

e Xa&c minh hang héa theo yéu cau xuat va dugc giao trong ndi bd don vi

e Dam bdo an ninh cho cac mat hang dugc cung cap

e S dung hé théng tam rng hang

Hé théng ddnh gid hang du tri ¢ thé bao gom:

o Xay dung cac chi s6 hang du trir dé xac dinh két qua thuc hién

e Tinh todn cac s6 liéu vé hang héa hién cé

e Sosanh cac murc du trir hang hoda theo ly thuyét va thuc té

e Diéu tra nhitng sai khac va bat thuong vélugng hang luu kho

Cdc hanh vi quan trong ctia ngu'di qudn ly chiu trach nhiém xur ly viéc kiém sodt kho bao gém:

1. Nhan biét cac tinh huéng khé khan hién tai trén tinh than xay dung va tim kiém cac gidi phap thay thé
tot hon

2. Trinh bay théng tin rd rang, ngan gon, chinh xac, dé hiéu

3. Pua ra nhitng phan hoi cho ngudi khac dé giup ho duy tri va cai thién két qua thuc hién cong viéc cla
ho

4. Khong ngirng cai thién chat lugng cac san pham va dich vu

5. Tuan th va ddm bdo ngudi khac cling tudn thd cac diéu luat, cac quy dinh clia nganh, cac chinh sach
cla don vi va cac quy tac nghé nghiép

6. Kiém soat chat lugng cdng viéc va tién dé so véi ké hoach va c6 nhitng hanh déng khac phuc phu hgp
khi can

7. Xay dung cac hé thong thu thap, quan ly théng tin va kién thirc mot cach hiéu qua va c6 dao dirc

8. Sirdung mét loat cac chién lugc va chién thuat hgp phap dé tao ra anh hudng téi ngudi khac

9. SUr dung c6 hiéu quéa cac ngudn lyc sdn co6
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10. Xac dinh dugc nhu cdu va sd thich clia cac bén lién quan va quan ly hcé iéu qua cac nhu cau, sd thich
dé

11. Xay dung dugc blc tranh téng quat dang tin cay tir nguén dir liéu han ché
12. Cu thé héa cac giad dinh da c6 va cac rli ro lién quan tdi viéc tim hiéu tinh huéng
13. Xac dinh cdc mat hang chu chuyén chdm va c6 hanh déng thich hgp

HUGNG DAN PANH GIA

Viéc danh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thuong dua trén hiéu qua cdng viéc tai noi lam viéc. M6t sé don
vi nang luc tir bac 3-5 sé& khong thé danh gia dugc thong qua quan sat vi ly do bao mét, nhirng han ché céng viéc/
maoi trudng lam viéc...

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia toan dién théng qua hd so bang chimg hay ban bao cao vé kiém
soat viéc mua, nhap hang du trir mdi va ki€ém soat kho hang trong méi trudng khach san. Cac cad nhan can ching
minh minh c6 kha nang ap dung cac nguyén ly, khai niém lién quan vao cac tinh huéng ho cé thé gap vdi cuong vi la
gidmsatvién/ ngudi quan ly. Ho cling can biét dua ra cac dé xuat, gidi thich va danh gia cac quy trinh, hanh dong
dugc thuc hién dé x(r ly cac tinh hudng va cac thach thirc ho phai déi mat véi vai tro 1a gidm satvién/ ngudi quan ly
trong mét don vi.

Can luu y rang tat ca cac ching cl thu thap dugc khéng dé tén ca nhan dé bao vé quyén riéng tu ca nhan
va clia don vi.

Ching c& can bao gom:
1. It nhat haiyéu cau mua hang theo mét quy trinh md bao gdm xac dinh mat hang, luva chon mat hang, xac
dinh cac yéu cau mua hang va cung cap dan tdi viéc mua cac mat hang.

2. [t nhat haivi du da dugc ghi chép lai vé viéc theo d&i/ gidm sat, kiém tra va trd lai/ khéng chdp nhan cac mat
hang khéng can hodac da bj hu hong.

3. MOt vi duvé hé théng ki€m soat kho hang du trit bao gdm xudt hang, phan phdi hang, theo ddi va di chuyén
hang héa.

4, MOt vi duvé nhitng khuyén nghi dugc glri cho quan ly cap trén dé cai thién cach van hanh hé théng luu kho
hién tai.

PHU'ONG PHAP DANH GIA

Céc phuong phap phu hgp bao gom:
e HO so ching cr tai noi lam viéc
e Nhan xét cla cd nhan
e Nhan xét clia ngudi lam chirng
e Thao luén chuyén mon

C6 thé str dung hinh thirc mé phdng tai co s& dao tao hoac tai noi lam viéc cho mot sé tiéu chi nhung nén
str dung han ché.

Hb sa chirng cir va cac bdo cdo bang van ban can dugc bd sung bang cac cau héi van dap dé dam bao tat ca
cac khia canh ctlia yéu cau chirng cr duge dap irng day dd.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién lam viéc c6 lién quan tdi mua hang va du trir hang trong bd phan L& tan, Budng, Nha hang, Ché bién mén
an va cac b6 phan kinh doanh khac cdia nganh Du lich.

SO THAM CHIEU V&1 TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRM.CL9.12
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GAS6. TEN PON VI NANG LUC: QUAN LY CAC HOAT PONG THUONG NGAY
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can cé dé thuc hién cac hoat déng thudng ngay trong mot
khach san, doanh nghiép I& hanh hoac du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Ki€m tra cac khu vuc chinh va trang thiét bi

P1.  DPam bdo nhitng khu vuc chinh sach s& va sén sang phuc vu
P2.  DPam bdo moi trang thiét bj va tai liéu da & vi tri sdn sang lam viéc
E2. Thuc hién cac quy trinh ki€m ké& hang ngay

P3.  Xem xét lai tat ca cac hang hda trong kho va ngudn cung cap
P4. BPam bdo cac yéu cau kiém ké da dugc thuc hién

P5.  Lap cac yéu cau mua hang

E3. Ra soéat lai lich 1am viéc

P6. Dam bdo lich lam viéc cha nhan vién da dugc cap nhat

P7.  Kiém tra lich lam viéc cho moi hoat déng

P8. Nhap di liéu va sao luu

E4. Giam sat viéc thuc hién cac tiéu chuin

P9.  Xem xét lai cac bao cao hang ngay

P10. Dién gidi cac s6 liéu

P11. Du doan cacvan dé

E5. Gidm sat ndng sudt thuc hién cac tiéu chudn

P12. Ra soét lai cac phan hoi chia khach hang

P13. Rasoat lai cac bdo cdo tai chinh

E6. Duy tri an ninh d3di v&i co s& va nhan sv

P14. Dam bdo duy tri cdc h6 so an ninh

P15. Dam bdo cap nhat hd so nhan sy

P16. Ra soét lai cac bdo cdo vé an ninh va an toan

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich dugc cac phuong phap ma ca nhan da thuc hién dé kiém tra hang ngay cac khu vuc chinh va trang
thiét bi

K2.  M®& ta quy trinh ki€ém ké hang ngay
K3.  Gidithich cach sir dung y ki€n clia khach hang dé cai tién chat lugng
K4. M6 ta cac cach sap x€p d€ dam bao an ninh cho cg s& va nhan su
K5.  Gidi thich cach sir dung dir liéu vé nang sudt va két qua thuc hién dé 1ap ké hoach va cai ti€én céng viéc
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POl
1. Kiém tra cdc khu vuc chinh c6 thé bao gom:
e Nha hang, quay bar va cac thiét bj tai quay bar
e Noaitrang tri hoa

e Khuvyc trung bay, gidi thiéu doé an uéng
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e Deéen chiéusang
e Cacclra s, guong va cac bé mat dugc danh bong
e MUrc d0 sach sé clia cac khu vurec phuc vy
e Quatthdnggid
e Hamruogu
e Bép va khu vyc ché bién
e Kho, khu vuc chra thuc phdm va phuc vy an uéng tai budng
e Cac kho phuc vu hgi thdo va tiéc
e Khuvuc chira rac
e Phong thay do, tu clia nhan vién va phong vé sinh
e  L&ithoat hiém va thang bd
e Thang may phuc vu khach
e Nhing khu vuc khac
2. Kiém ké hang ngay cé thé bao gém:
o DOVai
e Hoachat
e Van phong pham
e Cac do cung cap cho cac dich vu
e Cacloaithirc an va do6 udng
3. Lich trinh c6 thé bao gém:
e Lichtrucquanly
e Lich truc Giam déc
e Lichtuantra an ninh
e Lich phaén c6ng nhan vién
e Lich khac
4. Cdc tiéu chudn thuc hién cong viéc cé thé bao gém:
e Chudn bj cic bdo co tai chinh
e  Tinh todn murc trung binh, ty s6 va ty 1é phan tram
e Dién gidi nhirng két qua cu thé

e Xacdinh nhitng su khac biét gilta cac bao céo

Dy doan nhirng nguyén nhan cé thé

e Tinh todn va theo ddi chi s6 doanh thu binh quan clia mét budng
5. Cdc tiéu chudn vé ndng sudt c6 thé bao gom:

e S8 tay hudng dan kiém soat chat lugng

e Ykién ctia khach hang

e Danh gia truc tuyén

e Ykién cia nhan vién
6. Duy tri an ninh d6i véi co' s& va nhan sy ¢6 thé bao gom:

e Bdové cosddirliéu va cac tai liéu
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HO6 so dir liéu ngudn nhan luc va sé lugng nhan vién
Kiém soat cac 16i ra vao khach san
Dam bdo hé thong phong chay chita chdy hoat dong t6t

Cac yéu t6 khac

Cdc hanh vi quan trong déi vdi nguei qudn ly/ gidm sdt vién gom cé

1.

vk W

9.

10.
11.
12.

Nhan biét cac tinh hudng khoé khan hién tai va tim ki€m gidi phap thay thé tét honvdi tinh than xay
dung

Trinh bay théng tin mdt cach ré rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu
Pua ra nhirng gép y cho ngudi khac dé giup ho duy tri va nang cao hiéu qua céng viéc
Lién tuc cdi thién chat lugng san pham va dich vu

Tudan thd va ddm bdo nhirng ngudi khac tudn thd nhirng yéu cau clia phap luat, quy dinh clia nganh
nghé, chinh sach cda don vj va nguyén tac chuyén nghiép

Giam sat chéat lugng céng viéc va tién do thuc hién so vGi ké hoach va c6 hanh dong khac phuc thich
hop khi can thiét

Phat trién hé théng thu thap va quan ly thong tin, ki€n thirc mét cach hiéu qua, hiéu luc va cé dao dirc
St dung mét loat cac chién lugc va chién thuat hgp phap dé tao ra anh hudng dén moi ngudi

St dung cé hiéu qua cac ngudn luc san céd

Nh&n biét nhu cau va méi quan tdm cla cac bén lién quan va quan ly ching mét cach hiéu qua

Xay dung dugc blrc tranh téng quat dang tin cay tir ngudn dir liéu han ché

Cu thé hoa cac giad thuyét da xac 1ap va cac rdi ro lién quan dén viéc hiéu biét mot tinh huéng

HUONG DAN PANH GIA

DBanh gia viéc thuc hién phai bao gom:

1.

2
3
4.
5
6

it nhat hai ban ghi kiém ké va phiéu dat hang

it nhat mo6t bao cdo an ninh

it nhat mot ban thdm do y kién khach hang va/hoac mét ban phan tich cac y kién da khao sat dugc
it nhat hai ban danh muc kiém tra da hoan thanh

it nhat hai ban phan céng lich 1am viéc clia nhan vién

it nhat hai ban bao céo tinh hinh tai chinh

PHUONG PHAP PANH GIA

Phuaong phap danh gia thich hgp cé thé bao gém:

Quan sat tryc tiép

Ki€m tra viét hodc van dap dé danh gia cac khia canh cla kién thirc chuyén mén
Bang ching sy viéc xay ra tu nhién tai noi lam viéc

Xem xét cac ho so chirng cr

Xem xét cac bdo cao tai ngi lam viéc clia bén thr ba cé lién quan dén viéc thuc hién clia cd nhén

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Trudng bd phan, Giam déc, Giam doc trurc.

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CLS.03
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CMS1. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU VA SU HAI LONG
CUA KHACH HANG

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can c6 dé quan ly viéc cung cdp cac dich vu khach hang co

chat lugng trong khach san, cong ty du lich hodc céng ty It hanh.

Tiéu chudn nay lién quan t&i nhirng ngudi quan ly va giam sat. Ho thuc hién chdc nang quan ly trén nhiéu

mat, trong d6 c6 chirc nang quan ly viéc cung cap dich vu khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Truyén dat cac tiéu chuan chat lugng dich vu khach hang

P1.
P2.

Thu hdt moi ngudi trong doanh nghiép va cac bén lién quan chinh trong viéc quan ly dich vu khach hang.
Thiét 1ap nhirng tiéu chudn ré rang va co thé do ludng dugc vé dich vu khach hang, ¢ tinh dén sy mong dgi
cla khach hang, cac nguén luc cla doanh nghiép va tat cd nhirng quy dinh, hodc yéu cau phap ly cé lién
quan.

E2. Pam bao nhan luc va cac nguén luc cung cap chat lwong dich vu khach hang

P3.

P4,

P5.

T6 chirc nhan luc va cac ngudn luc khac dap Ung tiéu chudn dich vu khach hang, 6 tinh dén cac cdp d6 nhu
cau khac nhau va cac yéu to bat ngo.

Dam bdo nhan lyc cung cap dich vu khach hang c6 dd nang luc thuc hién nhiém vu cla ho, va cung cap cho
ho nhitng khoa dao tao can thiét, co sy ho trg va giam sat ho.

Pam bao moi ngudi hiu dugc cac tiéu chuan dich vu khach hang ma ho can thuc hién dugc va murc do tu
cht cdia ho trong viéc dap Ung nhirng yéu cau va xtr ly nhirng van dé clia khach hang.

E3. Gidi quyét nhirng yéu cau va van dé cta khach hang

P6.

P7.

Chiu trach nhiém trong viéc x{r ly cac yéu cau va van dé cla khach thudc trach nhiém va thdm quyén, tim
ki€ém nhirng 161 khuyén tlr cac chuyén gia va’hoac tlr ngudi quan ly cao hon khi can thiét

Dam bao cho khach hang dugc thong tin vé hanh déng ban sé thuc hién dé x(r ly cac yéu cau hodc van dé cda
ho.

E4. Nang cao chat luvong dich vu khach hang

P8.

Po.

P10.

P11.

Khuyén khich nhan vién va khach hang cho y kién phan hoi vé cdm nhan cla ho d6i vdi tiéu chuan dich vu
khach hang.

Thudng xuyén theo dai viéc dap Ung tiéu chudn phuc vu khach hang, nhirng yéu cau va van dé cda khach
hang, nhitng y kién phan hbdi clia nhan vién va khach hang.

Phan tich dir liéu vé dich vu khach hang dé xac dinh nguyén nhan cla cac van dé va giai phap dé cai thién
dich vu khach hang.

Thuc hién hodc dé nghi thay d6i quy trinh, hé théng hoac cac tiéu chudn dé nang cao dich vu khach hang.

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

K3.

K4.
K5.

Giai thich cach ban thuyét phuc moi ngudi trong doanh nghiép va cac bén lién quan trong viéc quan ly dich vu
khach hang.

M® ta cach thirc, phuong phap thiét 1ap nhirng tiéu chuan dich vu khach hang mét cach ré rang va do ludng
dugc, co tinh dén su mong dgi clia khach hang va nguon luc ciia doanh nghiép.

Gii thich cach té chlrc nhan sy va cac ngudn luc khac dé dap Ung cac tiéu chudn dich vu khach hang, tam
guan trong cla viéc tinh dén cac cap d6 nhu cau khac nhau va cac tinh huéng bat ngao.

Ra soat cach xac dinh nhirng tinh huéng bat ngd c6 thé xay ra khi té chirc nhan su va cac ngudn luc khac.

Gidi thich cach xac dinh ngudn luc bén virng va cach dam bao s dung cé hiéu qua cac ngudn luc khi té chirc
cung cap dich vu khach hang.
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K6.

K7.

K8.

K9.

K10.
K11.
K12.

K13.

K14.

Gidi thich tam quan trong cua viéc ddm bao cho nhan vién phuc vu khach hang c6 du nang luc dé thuc hién
nhiém vu cla ho, va cung cdp cho ho nhitng hé trg can thiét va giai thich cach thuc hién.

Gidi thich dugc tam quan trong cla viéc dam bdo cho nhéan vién hiéu dugc cac tiéu chudn dich vy khach hang
ma ho can thuc hién va mic dé ty chd cda ho trong viéc dap irng nhirng yéu cau va van dé cla khach hang.

Gidi thich dugc tdam quan trong cla viéc chju trach nhiém trong viéc gidi quyét cac yéu cau va van dé cla
khach lién quan dén ban.

Gidi thich dugc tam quan trong cla viéc théng tin cho khach hang biét cac hanh déng bandang thuc hién dé
gidi quyét yéu cau hodc van dé cta ho.

M® ta cach xac dinh va quan ly nhirng van dé tiém tang trudc khi chidng tré thanh van dé phuec tap.

M@ ta cach thudng thuc hién dé giai quyét nhirng yéu cau va/hodc van dé cda khach hang.

Gidi thich tdm quan trong clia viéc khuyén khich nhan vién va khach hang cho y kién phan héi cta ho vé tiéu
chuén dich vu khach hang.

Gidi thich cach theo d6i,giam sat tiéu chudn dich vu khach hang dap irng véi nhirng yéu cau va van dé cla
khach va nhirng y ki€én phan hoi clia khach va nhan vién, va tam quan trong cla viéc lién tuc tién hanh cong
viéc doé.

Ra soat cac loai dir liéu dich vu khach hang c6 san va trinh bay cach thirc phan tich di liéu d6 dé xac dinh
nguyé&n nhan clia cac van dé va tim cach dé cai thién dich vu khach hang.

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

PhG bién nhiing tiéu chudn chdt lugng dich vu khdch hang c6 thé bao gom:

Cac cudc hop thdo luén vé viéc quan ly dich vu khach hang
Cac cudc hop giao ban v&i nhén vién

Cac cudc thdo luan vé cac van dé dich vu khach hang

Viéc ddm bdo nhén luc va nguén luc c6 sdn dé cung cap chat lugng dich vu khdch hang cé thé bao gém:

Lap ké hoach va dy bdo ngudn nhéan luc
Lap k& hoach va du bdo nhirng nhu cau clia khach hang theo mua hodc theo cac bién s6 khac

Lap ngan sach cho cac ngudn luc khac

Khdo sdt y kién c6 thé bao gém:

Phong van dong nghiép va khach hang
Thao luan cdc nhém muc tiéu

Phan tich dir liéu

Thir sdn phdm

Xem xét dit liéu ban hang

Cac phuong phap khac

Dit liéu dich vu khdch hang c6 thé bao gém:

L&y mau dir liéu
Phéan tich thong ké

So sanh nghién clru hién tai v&i nghién clru trudc

Cdc cdp do dich vu c6 thé lién quan dén:

Chat lugng dich vu
Su hai long ctia khach hang

Thai d6 clia nhan vién
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e Dién mao clia ngi cung cap dich vy, ngoai hinh clia nhan vién,...
e Bau khdng khi ctia noi cung cap dich vu
e Sy dap Ung cla nhan vién d6i véi nhirng yéu cau cla khach
e Thdigian phucvu
e  Gia cd/ chiphi
e Dich vu/ san pham hién cé
e  Sunha nhan/ lich su
e Cacvan dé khac
6. Nhu cdu cta khdch c6 thé lién quan dén:
e Tuwvan hodc théng tin chung
e Théngtin cu thé
e Phannan
e Viéc mua sdn pham va dich vu cla don vi
e Viéctrd lai dich vu va sdn pham cla don vi
e DO chinh xac clia thong tin
e Sy cong bang/ lich sy
e Giaban/ giatri
e Nhitng nhu cau khac
7. Nhitng phuong phdp thich hop dé theo d6i sy hai long cda khdch hang cé thé bao gom:
e Khach bi mat
e Khdo sat su hai long cia khach
e  Phdéngvan khach hang
e L3y mau dai dién
e Lap thang do chuadn cla nganh
e Nhitng nhan xét trén trang thong tin dién tir
e Nhirng nhan xét tryuc tiép
e Nhing phuong phap khac
8. Ddnh gid va lam bdo cdo dich vu khdch hang cé thé lién quan dén:
e Danh gia chat lugng dich vu
e Danh gia sy hai long cla khach
e DPanh gid theo thang do chudn ctia nganh
Cdc hanh vi quan trong déi véi gidm sdt vién vién/ nguéi quadn Iy c6 thé bao gém:

1. Phan &ng kip thdi v&i nhitng méi khing hoang hay nhirng van dé bang mét loat cac hanh déng dugc dé
Xuat.

2. Tim kiém co hoi d€ cai thién hiéu suat cong viéc.
3. Khuyén khich ngudi khac dua ra nhirng quyét dinh doc 1ap khi can thiét.

4. Chuirng to su hi€u biét rd vé cac khach hang khac nhau va vé nhu cau thuc té€ cling nhu nhu cau theo cdm
nhéan cda ho.

5. Trao quyén cho nhan vién gidi quyét van dé clia khach hang trong pham vi gigi han ré rang vé tham quyeén.
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6.

9.

10.
11.

12
13
14

Chiu trach nhiém ca nhan trong viéc gidi quyét cac van dé cla khach hang khi dugc cac nhan vién chuyén
1én.

Nhan biét nhirng vdn dé tai dién va thuc day viéc thay déi cdu truc, hé thdng va quy trinh dé gidi quyét
nhirng van de do.

Khuyén khich va hoan nghénh nhirng y kién phan hoi tlr nguai khac va s&r dung nhirng y kién nay mét cach
c6 tinh xay dung.

Uu tién cac muc tiéu va 1ap k& hoach lam viéc dé st dung hiéu qua thdi gian va cac ngudn luc

Chiu trach nhiém ca nhan trudc hanh déng cdia minh

Pongy rd rang vé nhirng yéu cau déi véi ngudi khac va gitp ho nhan biét diéu do

. Thuc hién dung nhitng cam két cda minh d6i véi ngudi khac

. Xac dinh dugc nhitng tdc ddng hodc hau qua clia mét tinh hudng

. Kip thoi dua ra cac quyét dinh phu hgp véi tinh huéng

HUGNG DAN PANH GIA

Tham dinh cac don vi nang luc tr bac 3-5 thudng dugc dua trén két qua thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi

nang luc tir bac 3-5 khdng thé danh gia dugc chi qua quan sat do han ché cla céng viéc/moi trudng lam viéc hoac
tinh bdo mét,...

Pon vi nang lyc nay nay c6 thé dugc danh gia mét cach toan dién bang tép hgp cac chirng clr hoac bao céo vé

viéc quan ly chéat lugng dich vu khach hang trong méi trudng khach san hoac du lich. Cac Ung vién can thé hién dugc

kha na

ng ap dung cac nguyén ly, khai niém cho cac tinh hudng gap phai véi tu cach la gidm sat vién/ ngudi quan ly.

Ho cling can phai dua ra dugc cac gdi y, gidi thich va danh gia cac hanh déng co6 thé thuc hién dé x{r ly cac tinh

huéng

Ching
1.

PHUO

va vuet qua cac thir thach ho gap phai védi tu cach la giam sat vién/ ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y cac chiing cir danh gia khong dé tén nhan vién dé bao vé su riéng tu clia nhan vién va té churc.

cUr can cé bao gom:
Hai vi du hoac tinh huéng thé hién cach ban khuyén khich moi ngudi trong doanh nghiép va cac bén lién
quan chinh tham gia vao viéc quan ly dich vu khach hang va thiét 1ap nhirng tiéu chuén ré rang va do luang
dugc vé dich vu khach hang.

Hai vi du vé cach té chirc nhan sy va td chirc cac ngudn luc khac ma ban d@a thuc hién nham dap ing cac
tiéu chudn dich vu khach hang va ddm bao cho nhitng ngudi tham gia cung cdp dich vu déu c6 nang luc
thuc hién nhiém vu dugc giao va hiéu tiéu chuédn dich vu khach hang ma ho can dat dugc.

Hai vi du vé& cach ban da nhan trach nhiém x{ ly cac yéu cau va cac van dé cia khach dugc chuyén |én cho
ban gidi quyét, dong thoi dam bao khach hang dugc thong bao vé cac hanh déng ma ban dang ti€én hanh dé
gidi quyét vudng mac hodc yéu cau cda ho.

Hai vi du vé cach ban theo dai thudng xuyén cac tiéu chuan dich vu khach hang da cung cap, theo déi cac
yéu cau, van dé va phan hoi tir khach hang va nhan vién, va thuc hién hodc dé xudt nhirng thay déi vé tién
trinh, hé théng hoac tiéu chudn dé nang cao dich vu khach hang.

Hoan thanh toan bd cac ndi dung danh gia kién thirc dugc dé cap trong don vi nang luc nay thdng qua viéc
kiém tra van dap ghi chép hodc kiém tra viét.

NG PHAP DANH GIA
Cac chirng cr phu hap c6 thé bao gom:
D{t liéu vé dich vu khach hang.

Cac nhan xét ca nhan (phan anh qua trinh va céac ly do an sau cac hoat déng lién quan dén chat lugng dich
vu).

Nhéan xét clia cac nhan ching (nhan xét vé thuc hanh chat lugng dich vu khach hang).

Céc ghi chép, bao cao, khuyén nghi déi v&i ngudi quan ly vé cac van dé lién quan dén dich vu khach hang
hodc cac tinh huéng nghiém trong.

Cac ghi chép, thu dién tlr, bién ban thong bao ndi bd hoac cac ho so khac vé cai thién dich vu khach hang.
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e Cac nhan xét ca nhan (phan anh vai tro ca nhan clia ban trong gidi quyét cac thach thirc lién quan dén dich
vu khach hang).

Cac tinh huéng mé phéng c6 thé dugc sir dung trong cac co s& dao tao hoac tai doanh nghiép déi véi mot sé
tiéu chi nhung nén han ché.

B6 ho so hodc bao cao bang van ban can dugc bé sung bang cac cau hdi van dap truc ti€p nham dam bao tat
cd cac khia canh cla yéu cau chirng clr déu dugc dap ung.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat cd nhan vién giam sat hoac quan ly trong cac don vi kinh doanh nganh Du lich.
SO THAM CHIEU V&1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.06
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CMS2. TEN PON VI NANG LUC: PIEU PHOI CAC HOAT PONG TIEP THI
(MARKETING)

MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé quan ly cong tac ti€p thj (marketing) san pham va

dich vu ma ban chiu trach nhiém. bon vi nang luc nay lién quandénnhirng ngudi quan ly chiu trach nhiém két
nGi cac sdn pham hoac dich vu du lich/khach sanvédi cac nhom khach hang da dugc xac dinh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Panh gia tinh hinh thi truong

P1.

P2.

P3.

Danh gié thj trudng hién tai va tiém nang, cdc phan doan thi truong va khach hang d6i véi cac san
phdm va dich vu cla ban.

DPanh gia san pham va dich vu cla déi thd canh tranh dé xac dinh cac tinh nang déc dao va lgi ich tiém
nang cla cac san pham va dich vu cla ban.

Danh gia chién lugc gia, chién luge xUc tién quang ba, va chién luge phan phdi cac sdn pham, dich vu
chia d6i thd canh tranh.

E2. Thuc hién chién lwgc tiép thi (marketing)

P4.

P5.

P6.

P7.

Thu hat moi nguoi trong don vi ban va cac bén lién quan chinh khac vao cong viéc ti€p thi (marketing)
san pham va dich vu.

Thuc hién chién lugc gia cé tinh dén:

Cac tinh nang va lgi ich tiém nang cda cac san pham va dich vu.

Kha nang va su san sang chi tra clia khach hang.

Chién lugc gid clia d6i thd canh tranh.
Thuc hién chién lugc phan phoi dang tin cdy va chi phi hiéu qua dé san pham, dich vu cta ban ludn san
sang phuc vu khach hang.

Thuc hién chién lugc chi phi hiéu qua dé quang ba san pham va dich vu téi khach hang, nhan manh céc
nét doc dao va lgi ich tiém nang cdia sdn pham va dich vu.

E3. Gi&i thiéu dac tinh san pham cho ngu®i khac va giam sat nhu cau

P8.

Po.

P10.

Dam bdo cac bén tham gia ban sadn pham va dich vu dugc gidi thiéu day da cac nét doc dao va lgi ich
tiém nang cha san pham, dich vu d6, c6 cam két dat muc tiéu vé tiéu thu.

Giam séat c6 hé théng nhu cau vé cac san pham va dich vu.

Diéu chinh chién lugc gia, chién luge phan phdi va chién luge xic tién quangba dé dap ang su chénh
léch vé& nhu cau va phan hoi clia khach hang va nhirng ngudi tham gia ban hang.

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

K3.
K4.

K5.
K6.
K7.

Gidi thich cach thirc thu hat moi ngudi trong té chirc va cac bén lién quan chinh tham gia vao viéc tiép
thi (marketing) san pham va dich vu.

Gidi thich cach thirc danh gia san phdm va dich vu cda déi thu canh tranh dé xac dinh cac nét doc dao
vé sdn pham va dich vu cla ban va nhirng lgi ich dac biét cda sdn pham, dich vu d6 d6i v&i khach hang.

Gidi thich cach thirc xay dung chién lugc gid ca canh tranh.

Gidi thich cach thirc xay dung chién lugc phan phéi sao cho san pham va dich vu clia ban s8n sang phuc
vu khach hang vai chi phi hiéu qua.

Giai thich cach thirc xuc ti€n quang ba sadn pham va dich vu cho khach hang véi mc chi phi tiét kiém.
Giai thich cach thirc dao tao va tao déng luccho doi ngli ban hang.

Gidi thich cach thirc theo d&i nhu cau san pham/ dich vu dé diéu chinh san pham/dich vu d6 cho phu
hop véi sy da dang clia nhu cau.
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K8.  Gidi thich cach sr dung théng tin phan hoi tir khach hang va ngudi ban hang dé téi wu héa chién lugc
vé san pham/dijch vy, chién lugc gia, chién luge phan phdi, chién lugce xic tién va ban hang.

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POl
1. Thj trurong hién tai va tiém ndng, cdc phdn doan thj trudng hodc khdch hang c6 thé bao gom:
e Khach hang trong nudéc
e Khéach hang quéc té
e Nhoém khach & cac d6 tudi khac nhau
e Cacnhom khach khac nhau vé diéu kién kinh té&, xa hoi
e Nhom khach du lich céng vu/du lich gidi tri ...
2. Viigc ddnh gid sén phdm va dich vu ctia d6i thd canh tranh c6 thé bao gém:
e San phdm dugc chao ban, chiéu sdu va co cdu clia dong sdn pham, can bang danh muc sdn pham.

e Cac sdn phdm méi phat trién, ty 18 thanh cdng sdn phdm mdi, th€ manh cla nghién clru va phat
trién.

e Thuong hiéu, sirc manh clla dau tu thuong hiéu, do trung thanh végi thuong hiéu va nhan biét
thuong hiéu.

e Chién lugc gia.
e Chién lugc xuc tién quang ba.
e Chién lugc phan phéi.

3. Cdc thanh vién trong cong ty va cdc bén lién quan chinh dugc thu hdt vao hoat déng tiép thi (marketing) san phdm va
dich vu c6 thé bao gém:

e Nhéanvién cdp dudi cla ban
e B0 phan/phong tiép thi (marketing)
e Ddinglban hang
e Khach hang (théng qua gidi thiéu)
4. Viéc theo déi nhu cau c6 thé bao gém:
e Khdo sat thj trudng
e Phan hdi cla khach hang
e SO liéu ban hang
Hanh vi quan trong déi véi gidm sdt vién/ ngu'di quén ly bao gém:
1. Nhan biét kip th&i cac thay d6i va diéu chinh ké hoach, hoat dong phu hop.

2. Cham chu lang nghe, dat ciu hoi, 1am sang té cac quan diém va dién dat lai cac y dé dam bdo cac
bén hiéu ding vé nhau.

3. Trinh bay théng tin rd rang, ngan gon, chinh xac dé hiéu.
4.  Thong béo kip thoi cho moi ngudi vé k& hoach va su phat trién.

5.  Thé hién su hiéu biét rd rang vé cac déi tugng khach hang khac nhau va nhu cau thuc té cling nhu
cam nhan cda khach.

6. Xay dung va thiét k&, phat trién cac san pham va dich vu riéng dé ddm bdo cac nhu cau cda khach
hang dugc dap ung.

7. Can bang nhu cau da dang cla cac doi tugng khach hang khach nhau.
8.  Lién tuc cai tién chat lugng san pham va dich vu.

9. Tim kiém va trién khai cdc co hdi kinh doanh méi.
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10. Thé hién ddm bdo tinh chinh tryc, cong bang va nhat quan trong viéc dua ra quyét dinh.
11. SO dung hiéu qua cac ngudn théng tin hién co.
12.  Kiém tra tinh chinh xac, hgp 1€, hgp phap cda théng tin.
13.  Truyén dat rd rang cac gia tri va lgi ich cla cac hoat déng dugc dé xuat.
14. Trinh bay cac y tudng va cac van dé can ban luan mot cach thuyét phuc dé thu hut sy quan tdm cta moi
nguai.
15.  Xac dinh day da cac yéu t6 trong mbi tinh hudng va maéi lién quan gitra cac yéu té do.
16. Dua ra quyét dinh kip thai c6 tinh thuc té cho tung tinh hudng.
HUGNG DAN PANH GIA

Don vi nang luc nay co6 thé dugc danh gid mot cach toan dién bang mot hd so chirng cr hodc bao cdo vé cac
khia canh cla cong tac tiép thi (marketing) trong méi truong kinh doanh du lich hodc khach san. Cac ca nhan
phai chirng minh rang ho cé thé ap dung cac nguyén ly, khai niém lién quan tdi cac tinh huéng c6 thé gdp phai véi
cuong vi 1a gidam sat vién/ ngudi quan ly. Bong thdi, mdi cd nhan cling phai dua ra cac dé nghi, giai thich va danh gia
cac hanh ddng c6 thé thuc thi dé x{r ly cac tinh hudng va d6i pho véi nhirng thach thirc ma ho gap phai véi cuong vi
la gidm sat vién/ ngudi quan ly trong mot don vi.

Can luu y khdng néndua tén nhan vién vao trong tat ca cac bang chirng dé bao vé su riéng tu cla cac ca
nhan va té chirc.

Ddnh gid thuc hién cong viéc phdi bao gém:

1. K& hoach ti€p thi (marketing) chién lugc (bao gdbm phén tich canh tranh vé san pham va dich vu
clia doi thu cling nhu chién lugc gia, chién luge xdc tién quang ba va chién luge phan phoi cla doi
thd canh tranh) thé hién su phan tich vé thi trudng, cacphan doan thj trudng va khach hang.

2. Hai vi dudugc ghi chép vé cach thirc ti€p thj marketing sdn pham/ dich vu cta ban va vi du vé
nhitng ngudi trong don vi ban va cac bén lién quan chinhtham gia lam ti€p thi (marketing) san
pham va dich vu.

3. Hai vi du vécach thuc hién cac chién lugce xdc tién qudng ba va phan phoi dang tin cdy va chi phf
hiéu qua d€ sadn pham va dich vu sén sang cho khach hang.

4, Hai vi du vé danh gia va gidm sat cac chién lugc ti€p thi marketing clia ban va cach diéu chinh
chién lugce gia, chién luge phan phoi va chién luge xdc tién quang ba.

PHUONG PHAP DANH GIA

Viéc danh gia don vi nang luc bac 3-5 dua trén viéc thuc hién cong viéc. Mét s6 don vi ndng luc cla bac 3-5
khong thé danh gid dugc qua quan sat do tinh bdo mat, hoac han ché céng viéc /moi trudng cong viéc...Cac
phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:

o H6 so ching cU tai noi lam viéc bao gdom bién ban tai cac cudc hop, cdc mau k& hoach ti€pthj
marketing, tai liéu quang cao va cac thong tin khac

. Nhan xét clia ca nhan
. Nh&n xét cha ngudi lam ching
. Théo luan chuyén mén

H® so ching c&r hodc van ban bédo cdo can dugc b8 sung bang nhirng cau hdi vdn dap dé ddm béo tit cd moi
khia canh cla cac yéu cau chirng c&r dugc dap irng day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién lién quan dén trach nhiém gidm sat hodc quan ly vé tiép thi marketing trong cac don vi
kinh doanh du lich va khach san.

SO THAM CHIEU VOI1 TIEU CHUAN ASEAN
D2.TTA.CL2.09
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LINH VU'C NGHE: PIEU HANH DU LICH VA DAI LY L0’ HANH - BAC 5

TOS5.1. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY VA HOAN THIEN HOAT DPONG TIEP THI
SAN PHAM
MO TA CHUNG

DPon vi nang lyc nay mé ta cac nang luc can thiét d€ quan ly va hoan thién hoat dong ti€p thi san pham du
lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Phat tri€n sang ki€n d6i véi hoat déng ti€p thi san pham du lich

P1.  Xac dinh b6i cdnh phat trién hoat déng ti€p thj sdn pham du lich

P2.  Tién hanh cong tac nghién clru thj trudng dé xac dinh co hoi va thj trudng muc tiéu

P3.  Xacdinhvan dé chu ky clia san pham dugc ap dung dé xac dinh nhirng co hdi va san pham

P4.  Xac dinh nhitng van dé tai chinh lién quan dén viéc phat trién sang kién tiép thi sdn pham du lich

P5.  Xac dinh va lya chon d6i tac cho hoat déng ti€p thi sdn pham du lich néu thdy can thiét

P6.  Xay dung ké hoach ti€p thi sdn pham du lich phan anh thong tin nghién ctru va muc tiéu kinh doanh

P7. Duara nhitng sang kién ti€p thi sdn pham hodc dich vu da xac dinh

E2. Thuc hién sang kién ti€p thi san pham du lich

P8.  Thirnghiém k& hoach ti€p thj sdn pham da xay dung

P9.  Diéu chinh k& hoach ti€p thi sdn phdm du lich theo yéu cau trén co s& nhirng van dé trong diéu hanh va phan
hoi ctia khach hang

P10. Giam sat viéc gidi thiéu va thuc hién sang kién

P11. Quang ba sang kién tgi khach hang

E3. Panh gia sang kién ti€p thi san pham du lich

P12. Xay dung chi sé thurc hién cong viéc chinh

P13. Trung cauy kién va ghi chép cac nhan xét phan hoi clia cac déi tac

P14. DOoi chiéu két qua theo k& hoach véi két qua thuc té

P15. Xac dinh va thuc hién nhitng thay d6i, néu c6, dé duy tri hoac diéu chinh sang kién ti€p thi sdn pham

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Liét ké va mé ta chinh sach, quy trinh clia céng ty lién quan dén viéc xay dung k& hoach tiép thj sdn pham du
lich, xuc tién, tiéu chudn dao dirc va vi tri clia don vj trong mdi trudng kinh doanh canh tranh

K2.  Xac dinh nguyén tac nghién cru thi trudng va phan tich dir liéu

K3.  Gidi thich cach st dung k§ nang giao ti€p miéng va viét, kj nang lanh dao, dam phéan va ky thuéat tu duy sang
tao

K4.  Liét ké va md td nhitng vén dé phap ly va nhirng van dé lién quan ap dung cho viéc phat trién va gidi thiéu
sang kién tiép thj da dugc xac dinh

K5.  Giai thich nguyén tac tiép thi lién quan dén nhitng sdn phdm va dich vu du lich dugc chao ban va cac hoat
dong clia d6i thu canh tranh trén thj trudng

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Viéc tién hanh nghién cuu thj trudng cén bao gom:
e  Xac dinh muc tiéu nghién clru thj truong

e Xac dinh k¥ thuat nghién clru thj trudng can ap dung
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Lua chon muc tiéu nghién clru thi trudng cén ban
Phat trién va thd& nghiém cong cu nghién cru thj trudng can ban

Ap dung céng cu nghién cru thj trudng da dugc chudn bi dé c6 dugc nhitng di liéu théng tin can ban phu
hop vai quy trinh dugc thiét 1ap tir trudc

Ki€m tra va phan tich xu thé va thong tin thir cap phu hop, bao gém nhirng dir liéu vé lugng va chat
Phéan tich va danh gia két qua nghién clru thj trudng

Nhan biét va mo ta co hdi tiem tang dugc xac dinh qua viéc nghién clru thi trudng

2. Viéc nghién ciru co héi phdt trién hoat déng marketing sén phdm du lich ¢ thé bao gém:

DPén tham cac don vi quan tdm nhu: cac nha cung cdp sdn phdm dich vy, d8i thd canh tranh, cac cong ty I
hanh trong, ngoai nudc va tai dia phuong

Tim kiém dau vao tir phia cac doi tac lién quan, bao gém cac dong nghiép, cong dong cu dan dia phuong va
cadc nhém cé sé thich dac biét

Tim kiém dau vao tlr phia cac co quan chirc nang va nhirng co quan cap cao cla nganh du lich

Cung cap ngudn luc ddm bado hoat ddng nghién clru dugce thuc hién moét cach hiéu qud, bao gobm ngubn tai
chinh, nhan luc, vat luc va thdi gian

Tién hanh viéc tham do thj truong & pham vi hep

Ti€n hanh nghién ctu thi trudng dé xac dinh kha ndng tiép nhan va strc hdp dan cda cac sang kién vé dich
vu va san pham du lich dugc lua chon

Sang tao, phan tich va danh gia y tudng clia sang kién

3. Phdt trién k€ hoach tiép thj sdn phdm du lich c6 thé bao gém:

DPanh gia mo hinh phat trién thi trudng hién co

Lua chon mé hinh ti€p thi phu hgp véi sang kién dugc lva chon va ap dung déi vai vi tri kinh doanh va canh
tranh cda don vi

Tich hgp cac k& hoach ti€p thi san phdm du lich vao k& hoach chién lugc va kinh doanh hién c6, bao gom
viéc diéu chinh ké hoach hién c6 déphu hgp véi nhirng thay d6i vé phuong hudng va/ hodc muc tiéu

Xay dung chinh sach, quy trinh dé huéng dan va quan ly viéc thuc hién sang kién tiép thi

An dinh nhiém vy, ngudn luc va trach nhiém d3m bao sang kién tiép thi sdn pham va dich vudu lich duoc
thuc hién

Xac dinh tiéu chudn chat lugng dugc ap dung cho sang kién tiép thi

Xay dung chi s6 thuc hién cong viéc chinh, néu thdy phu hop

4. Cdc chi s6 hiéu sudt chinh c6 thé bao gém:

S6 lugng khach hang

San lugng ban hang

Suhai long clia khach hang

Thi phan

D0 phd cla théng tin dai chdng/ Quan hé céng ching

Loi nhuan

5. Viéc thd nghiém sdng kién thj truong c6 thé bao gém:

Ap dung viéc trién khai dan dan va theo thdi gian biéu sang kién tiép thi hodc nhitng khia canh cu thé cta
sang kién vao viéc cung cdp cac san pham va dich vu du lich hién c6

Tién hanh viéc gidi thiéu & pham vi hep sang kién tiép thi cho cdc nhém khach hang muc tiéu

6. Gidm sdt viéc gidi thiéu va thuc hién cd thé bao gém:
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Tim ki€ém va phan tich phan hoi vé viéc chay thir ké hoach tiép thi tir phia khach hang va doi tac

Quan sat truc tiép

Gidm sat va ghi chép nhitng van dé diéu hanh phat sinh khoéng luong trudc trong qué trinh gidi thiéu ké
hoach tiép thi sdn pham du lich

Xac dinh viéc s& hay khong ti€p tuc ké hoach ti€p thj sdn pham, bao gébm ca quyét dinh lién quan dén nhu
cau xtr ly va/ hodc nhu cau diéu chinh sang kién

7. Xuc tién ké hogch tiép thj sén phdm du lich

Théng bao miéng cho khach hang, khach hang tiém nang vé ké hoach ti€p thj sdn phadm du lich, bao gém ca
viéc gidi thich Igi ich ma ké hoach s& mang lai

DBua sang kién vao cac tap gap va cac tai liéu tiép thi lién quan khac, bao gom ca tai liéu tiép thi bén trong va
ngoai cong ty

Ti€n hanh nhimng sy kién bén trong ndi bd va bén ngoai cdng ty dé€ bat dau k& hoach ti€p thi san pham du
lich

HUGNG DAN PANH GIA

DBanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gbm:

1.

2
3.
4

DPanh gia it nhat mot ké hoach tiép thi sdn pham du lich da thuc hién
DPanh gia it nhat hai sang kién tiép thi san pham du lich da dé xuét

DPanh gia it nhat hai ban phan tich dua trén nhirng chi so thuc hién da xay dung

PHUONG PHAP PANH GIA

Cac phuong phap danh gia phi hgp cé thé bao gém:

Nghién ctru dién hinh

Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
Kiém tra van dap va/ hoac kiém tra viét
B& tai liéu bang chiing

XU ly tinh huéng

béng vai

Dy an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhén vién dai ly I&r hanh, Nhan vién diéu hanh du lich, Nhan vién tu van du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TCS.CL5.06
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TOS5.2. TEN DON VI NANG LUC: PHAN TiCH VA HOAN THIEN HOAT BPONG LU
HANH, CAC SAN PHAM VA DICH VU DU LICH
MO TA CHUNG

Pon vj ndng luc nay mo ta cac nang luc can c6 dé phan tich va hoan thién hoat dong I& hanh, cac san pham
va dich vu du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Panh gia tac dong vé van héa, xa héi va mdi trudng ctia hoat déng Iir hanh, cac sdn pham va dich vu du
lich

P1.  Xay dung tiéu chi phan tich tdc déng vé van hoa, xa hdi va moi trudng cla hoat déng It hanh, cac sdn pham
va dich vu du lich

P2.  Danh gia tdc déng dua trén nhirng tiéu chi da xay dung so sanh véi cdc muc tiéu chién lugc cda don vi
P3.  Xac dinh cac bién phap hoan thién va xdy dung ké hoach hanh dong

E2. Panh gia cac yéu té kinh té& vi md va vi md tac dong dén hoat ddng Iir hanh, cac san pham va dich vu du
lich

P4.  Dua trén nhirng di liéu théng tin da thu thap, danh gia tadc dong clia cac yéu té kinh té vi mo va vi mo anh
hudng dén hoat dong Ir hanh, cac san pham va dich vu du lich

P5. Hé théng hoa cac co hoi phat trién hoat dong I hanh, san pham va dich vu du lich dua trén chién lugc phat
trién du lich du khach Viét Nam ra nudc ngoai va khach du lich nudc ngoai vao Viét Nam

P6.  Xac dinh va phan tich hoat déng cia nganh du lich dia phuong so véi mét trong nhirng nudc lién quan

E3. Panh gia anh hudng va tac déng cha luat phap va chinh tri dén hoat déng Iir hanh, cac sdn pham va dich
vu du lich

P7.  Phan tich su phu hgp cla nhitng van dé vé dao dirc va phap ly cta diém dén nudc chld nha so sanh vai cac
di€ém dén qudc té

P8.  Néu chinh xac nhirng dnh hudng chinh tri dén su phat trién chién lugc cda hoat dong I& hanh, sdn pham va
dich vu ctia don vi

E3. Xay dung bao cdo danh gia va hoan thién vé hoat déng Iir hanh, san pham va dich vu du lich

P9.  Xay dung bdo cdo danh gia dua trén nhirng phat hién cu thé

P10. Xay dung k& hoach hanh ddng vé viéc hoan thién hoat déng It hanh, cac san pham va dich vu du lich
P11. Chuyén ké hoach t&i toan bd don vi va nhirng bén lién quan

P12. Thiét lap va gidm sat viéc thuc hién ké hoach da xay dung

P13. Xay dung ké hoach hogp tac vdi cac t6 chirc nha nudc tai dia phuong, khu vuce, qudc gia va quéc té vé xu hudng
bén virng trong hoat déng It hanh, xay dung san phdm va dich vu du lich

YEU CAU KIEN THUC

K1. M0 ta va gidi thich chinh sach va quy trinh cdia don vi lién quan dén viéc quan ly hoat déng Itr hanh, san pham
va dich vu du lich

K2.  Gidi thich ké hoach quan ly va phuong hudéng chién lugc clia don v
K3.  Gidithich cach ap dung k§ nang nghién clru va cach phén tich di liéu da nhan

K4.  Liét ké va gidi thich cac thuat ngit lién quan dén cac yéu t6 van hoa, xa hoi, kinh té, méi trudng c6 tac déng
dén hoat dong It hanh, san phdm va dich vu du lich

K5.  Gidi thich cach ap dung ky ndng giao ti€p, du bao, van dung dit liéu théng ké va quan hé ca nhan
K6.  Gidi thich cac van dé quan ly rdi ro dugc can nhac doi véi cac Iinh vurc phan tich chid chét
K7.  Gidi thich cac k§ thuat lam béo cédo va tinh 'ng dung clia ching

K8.  Gidi thich cach thiét ké cac tiéu chi chat lugng va chi s6 thuc hién
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K9.  Gidi thich cach dién gidi k&t qua nghién ctru tdng hgp va chi tiét vé cac tac dong dén hoat dong I&r hanh, san
pham va dich vu du lich

K10. M0 ta cach thirc chd dong xay dung co sd dir liéu phéan tich hoat déng It hanh, sdn pham va dich vu du lich
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Quy trinh x8y dung tiéu chi phén tich:
e Lap hd so cac daitac
e Xay dung ma tran thdm quyén lgi ich -phan tich cac d6i tac, xac dinh nhirng d6i tac quan tam dén viéc thuc
hién dyu an/ hoat déng cu thé va nhirng ngudi c6 quyén quyét dinh viéc thuc hién hoat déng/ du an ké trén
e Phattrién va hoan thién viéc hgp tac hién tai va trong tuong lai
e Quy trinh phan tich va cac phat hién
e Phuong phap nghién cru co ban: Binh tinh va dinh lugng
e Cautruc cac phat hién
e  Giatrj cla cac phat hién
e Phuong phap va ky thuat nghién clu
e Sosanh
e Phantich
e Phuong phap dinh tinh, dinh lugng
e Liymau
e Phongvéan
e Caccudc hop vé hop tac
e Diéutra
e Phiéutham doy kién
e Cacnhém muc tiéu
e Phongvan qua dién thoai
2. Xay dung bdo cdo ddnh gid cé thé lién quan dén:
e Xac dinh chién lugc thu thap tai liéu, thong tin, nguon luc... can thiét cho bao cao
e Xac dinh tiéu chi va kha nang thuc hién viéc danh gia
e Chuan bj tiéu chi danh gia ti€n dd hoan thanh
e  Xac dinh két quad mong doi cudi cung va lgi ich ctia bao céo
e Xac dinh moc thaoi gian chuong trinh/ dy an
e Lam rd/stra d6i tiéu chi,bao gdmviéc xac nhan hoac lam rd co s& ly ludn cho bao cao
3. Xady dung k€ hoach hanh ddng cé thé lién quan dén:

e Xay dung k& hoach ngudn nhan luc & nhirng noi cé thé ap dung, mo ta viéc dao tao, doi ngli nhan vién lién
quan, cam két vé thai gian, co cdu quyén han va méi lién lac

e Xay dung chi sé thurc hién

e M0 ta co ché kiém soat

e Xac dinh chién lugc ki€ém soat va dam bao chat lugng cho ké hoach

e Phat trién cac giao thirc quan ly rii ro d6i vdi ké hoach

e Xac dinh vai tro va trach nhiém lién quan déi véi nhirng ngudi tham gia vao ké hoach

e Quyét dinh thdi han va thdi gian biéu
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e Xac dinh nhiém vu va hoat déng
e Phoi hgp d6i ngli nhan vién
e Chudn bj tai liéu chirng tir cu thé
4. Tdc déng x@ héi c6 thé bao gom:
e Taithiét va chuyén dich xa hoi
e Thay déi ty I& va hinh thirc toi pham
e Xam nhéap cla cac loai bénh va cdn trung c6 hai
e Thay déi tinh trang
5. Tdc dong vdn héa cé thé bao gom:
e Nghé thuat, mua va nhac
e KEtruyén, bao gdbm truyén lich str va truyén thuyét
e Am thuc
e D6 mynghé
e Biéu tugng va hanh déng mang tinh biéu tugng
e L& nghi, nghi thirc va 1& ky niém
e Anh hung, cac nhan vat va ca nhan néi tiéng
e Tin ngudng, nhan dinh va thai 4
e Ngbn nglr
e Tdngiado
e Trang phuc
6. Nhiing yéu té tdc ddng dén tinh bén viing van héa cé thé bao gom:
e Dang hoat dong It hanh, san pham va dich vu du lich dugc str dung
e SO lugng du khach tham gia
e (Cacloai hoat ddng lién quan
e Pham vi trao d&i va hgp tac vai céng dong dan cu dia phuong
e Mdurc d6 giam satquy chudn nghé nghiép da thoa thuan va hanh vi dugc chdp nhan
7. Tdc déng cda hoat déng Iir hanh dén moi trurong cd thé bao gom:
e Khodng khi

e Nudc
e Tiéngodn
e Patdai

e Hé ddng, thuc vat
e Disanvan hda, thién nhién
e Disanbién
8. Nhitng yéu té lién quan dén cung va cdu cé thé bao gom:
e  Diéu kién kinh t&, bao gom vi tri cdng an viéc lam, thu nhap con lai sau thug, ty 1é 13i suat
e Ty gia hoi doai
e Nhirng phuong an du lich thay thé hién c6 dé du khach cé thé lya chon

e Nhirng ngudi méi vao nghé/ ngudi ra khéi thj truang du lich
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e S8 lugng thai gian nhan réi c6 dugc
e Khéilugng thuong mai dugc tién hanh gitra nudc chi nha va cac diém tham quan & nudc ngoai
e Cac sy kién dac biét nhu Thé van hoi, 1& hoi van hoa/ tin ngudng
9. Tinh mém déo clia nhu cdu lién quan dén:
e Viéc thay doi gia tac dong dén nhu cau déi vai san pham va dich vu
10.  Mb td nén kinh té cta ddt nudc c6 thé bao gém:
e Viéc xac dinh ty 1é lam phat
e Viéc xac dinh ty gid hoi doai
e Viéc md ta cac chi sb va bién phép kinh té
e Viéc md ta hé théng kinh té/ loai hinh kinh té dang van hanh

11.  Chinh sdch va sdng kién hién hanh tdc déng dén hoat déng du lich c6 thé bao gém:

Thoa thuan thuong mai

Cai cach co cau kinh té

Ty gia hoi doai

Cac sang kién do cac co quan hang dau trong nganh du lich, bao gbm ca cac ca quan chinh quyén

12.  Lgithé canh tranh hién tai c6 thé bao gém:

Cac su kién
e Cannhacvé mua

e Van détiép can

Ty gia héi doai
e Diém dén, diém du lich hdp dan va kinh nghiém san c6

Uy tin cdia diém dén

Tinh trang clia nén kinh té
e On dinh chinh tri
13.  Nhing han ché vé phdp ly cé thé bao gobm:
e Nhirng Iénh cdm ton tai trong It hanh
e Lénh cam ap dung véi mét so loai ngudi
e Han ché trong viéc cap hd chiéu va visa
14.  Nhing yéu cau phdp ly cé thé bao gém:

e Nhirng tiéu chi dugc thiét 1ap tir ban dau, bao gom yéu cau vé gidy phép, nhitng luva chon hién cé, tiéu
chudn...dugc yéu cau déi vai nhirng ngudi mai vao nghé

Pham vi bdo hiém

e  Y&u cau tuan tha hién trang

e Thayddiluat e

Yéu cau dang ky kinh doanh chung vdi cac co quan nha nudc lién quan
Hanh vi quan trong d6i véi gidm sdt vién/ ngu'di quén ly bao gom:
1. Khuyén khich, tao ra va ghi nhan cac gidi phap sang tao
2. Duarathlrthach cé tinh xdy dung va tim kiém nhirng gidi phap thay thé t6t hon

3. Thor cic cach lam viéc mai
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11.
12.
13.

Théng bao cho moi ngudi vé cac k& hoach va cac tién trién mot cach kip thoi
Can bang cac nhu cau da dang clia cac khach hang khac nhau

Lién tuc cai tién san pham va dich vu

Tién hanh nhirng hanh déng Iap lai hoac khac nhau dé vugt qua trd ngai
Xac dinh va nang cao cac méi quan tam vé dao durc

Chiu trach nhiém ca nhan vé nhirng viéc tién hanh

. Gidm sat chat lugng cong viéc va tién do theo ké hoach va tién hanh cac bién phap khac phuc pht hgp néu

can
Truyén dat tdm nhin truyén cdm hirng cho su nhiét tinh va cam két
Théng bao rd rang vé gia tri va cac lgi ich clia cac hanh dong dé xuat

Trinh bay cac y tudng va 1ap luan mét cach thuyét phuc dé thu hat moi ngudi tham gia

HUGNG DAN PANH GIA

DBanh gia thuc hién céng viéc phai bao gbm:

1.

DPanh gia it nhat mot ban phan tich cac tdc ddng khac nhau cla/ dén hoat déng It hanh, cac san pham va
dich vu du lich

Panh gia it nhat mot bao cao danh gia vé hoat dong I hanh, cac san phdm va dich vu du lich

Panh gia it nhat mot ké hoach hanh déng cho viéc hoan thién hoat déng I hanh, cac san pham va dich vu
du lich

PHUONG PHAP PANH GIA

Cac phuong phap danh gia phi hgp cé thé bao gém:

Nghién ctru dién hinh

Quan sat hoc vién thuc hién cdng viéc

Ki€m tra van dap va/ hoac kiém tra viét

BO tai liéu minh chirng

XU ly tinh huéng

béng vai

B&o cdo clia bén thr bado gidm sat vién thuc hién

Dy an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dai ly Itr hanh, Nhan vién diéu hanh du lich, Nhan vién tu van du lich, Huéng dan vién, Trudng doan, Quan
ly chuong trinh du lich va It hanh, Quan ly dai ly, Quan ly khach san, Giam sat Nha hang

SO THAM CHIEU VOI TIEUCHUAN ASEAN

D2.TOS.CL41
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RTS5.1. TEN PON VI NANG LUC: PAM BAO CAC PIEU KIEN LAM VIEC €O TRACH
NHIEM
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé bao dam cac diéu kién lam viéc co6 trach nhiém
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Ap dung diéu kién 1am viéc c6 trach nhiém

P1.  Ap dung cac yéu cau cla nha nudc vé viéc lam va cac diéu kién lam viéc tét trong chinh sach quén ly ngudn
nhéan luc cda don vi

P2.  Tra luong cao hon muc luong ti thi€u tai khu vuc cla minh va muc luong gan vai vi tri cdng viéc va kinh
nghiém lam viéc
P3.  Cung cdp nhitng |gi ich cong viéc dugc nganh chdp nhan

P4.  Cung cdp khong gian lam viéc day du véi ndi that, anh sang phu hop, ti€p can cdng nghé truyén théng va
thdng tin thich hop

P5.  Mang lai cho nhan vién cac ché d6 uu dai va tién thuéng dwah trén két qua lam viéc va dich vu
E2. Pay manh chinh sach vé binh dang gigi va co hdi binh ding

P6. MO ta rd rang cach thirc quang cao, vi tri tuyén dung, cac tiéu chi lua chon nhan vién méi va cac chinh sach vé
ngudn nhan lyc cla don vi

P7.  Cung cap cac chuong trinh dao tao ky nang thich hgp cho nhan vién

P8.  Pat muc tiéu vé murc gia ting s6 lugng ngudi dan dia phuong dugc tuyén dung va ty 1& phan tram quy luong
danh cho cu dén dia phuong

E3. Xay dwng cam két va hop tac nhom c6 trach nhiém

P9.  Phattrién va thong bao ré rang vé ké hoach va muc tiéu ctia du lich ¢6 trach nhiém c6 tham van véi cac thanh
vién nhém

P10. Xay dung ké hoach va muc tiéu cé trach nhiém déng nhat véi muc tiéu chung clia don vi

P11. Truyén dat cdc mong dgi, vai tro va trach nhiém cla cac thanh vién va nhom trudng dé co6 thé khuyén khich
cac cad nhan va cac nhom chiu trach nhiém vé cdng viéc cia minh

YEU CAU KIEN THU'C
K1.  Liét ké va mo ta cac yéu cau cta don vi va Nha nudcvé diéu kién lam viéc va viéc lam t6t
K2.  Gidi thich cach thic tuyén dung va sir dung nhan vién mot cach minh bach

K3. M0 ta cach thirc tao ra mét luc lugng lao déng da dang vé gidi tinh, dan toc, d6 tudi va kha nang khiém
khuyét

K4.  Giithich tam quan trong cla cach thirc quang cdo déi vai cac vi tri tuyén dung

K5.  Liét ké va mo ta cac tiéu chi lya chon nhén vién méi va cac chinh sach nguén nhéan luc ctia don vi
K6.  Gidi thich tam quan trong cla viéc cam két nhém

K7.  M®& ta cach thirc xdy dung ké hoach va muc tiéu cla du lich c6 trach nhiém

K8.  Liét ké va mo td nguyén tac lam viéc nhém, bao gom dac diém cda nhom hiéu qua, vai trd va cac thudc tinh
cUa cac thanh vién trong nhém, cac van dé tiem tang va lgi ich cia nhém hiéu qua.

K9.  Gidi thich vai tro va ly thuyét vé dong luc va viéc irng dung ly thuyét véi cac bdi cdnh noi lam viéc khac nhau
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. K€ hoach va muc tiéu c6 thé ngdn, trung han hodc dai han va lién quan dén :

e Muc tiéu ban hang

e Muc tiéu thuc hién cdng viéc cho mot dy an cu thé
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Tang nang suat

Dap Ung cac chi s6 thuc hién cong viéc quan trong
Céac chién lugc du lich cé trdch nhiém cta don vi
Cac hoat déng diéu hanh

Quan ly cong viéc

Quan ly dy phong

2. Cdc nhém cé thé la:

Nhém du an
Nhom thudng truc
C6ng nhan dugc tra luong theo dinh mirc cong viéc

Tinh nguyén vién

3. Diéu kién lam viéc cé trdch nhiém c6 thé lién quan dén :

Tinh minh bach cla cong viéc

Su da dang vé van hda xa hoi clla nhan vién

Quang cao rd rang va minh bach vé cac vi tri cdng viéc

Uu tién tuyén dung lao déng dia phuong

Xay dyng cac chuong trinh dao tao nhan vién theo nhu cau st dung
Thod thuan vé lao ddng cla céng déng vd&i cac dai dién cla dia phuong
Tién luong dyua trén vi tri cdng viéc va kinh nghiém

Chinh sach tién thudng va khuyén khich nhan vién dua trén muirc d6 dich vu va két qua thuc hién céng
viéc

Hanh vi quan trong cé6 déi vai giam sdt vién/ ngudi quan ly bao géom:

1.

© o N o v~ W N

N
o

11.
12.
13.

Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac gidi phap sang tao

Tich cuc cai thién hién trang va tim kiém gidi phap hiéu qua hon

Thir cach lam viéc mai

Théng bao kip thdi cho moi ngudi vé ké hoach va cac tién trién

Can bang nhu cau da dang cla cac khach hang khac nhau

Lién tuc cai thién chat lugng sdn pham va dich vu

Thuc hién |ap lai cdc hanh dong hoac thuc hién hanh déng khacdé vuot qua trd ngai
Xac dinh va néu |én cac van dé dao dirc

Ty chju trach nhiém vé nhirng viéc xay ra

. Gidm sat chat lugng va tién do cong viéc so vdi ké hoach va c6 hanh dong khac phuc thich hgp khi can

thiét
Truyén dat vé tam nhin cla don vi dékhaoi day su nhiét tinh va y thic trach nhiém
théng tin rd rang gia trj va lgi ich khi dé xuat ké hoach hanh déng.

Trinh bay y tudng va tranh luan mot cach thuyét phuc dé thu hat moi ngudi

HUGNG DAN PANH GIA

Panh gia cta don vi nang luc & bac 3-5 thuong dugc dua vao viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi nang

luc & cac cap d6 3-5 khong thé dugce danh gia dugc bang quan sat do bdo mat, han ché lam viéc hodc méi trudng ...
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DPon vi ndng luc nay cé thé dugc danh gida mot cach toan dién bang hé so minh ching clirhodc bdo cao vé
thuc hién nguyén tac du lich c6 trach nhiém trong moi trudng du lich va khach san. Cac Ung vién phai thé hién dugc
kha nangcac nguyén ly, khai niém phu hgp vai tinh hudng cé thé gap phaivdi cuong vi la giam sat vién/ ngudi quan
ly. Ho cling can dua ra dugc cac khuyén nghj, gidi thich va danh gia dugc cac hanh dong sé thuc hién dé x{r ly cac
tinh huéng va nhirng thach thirc s& gap phai vgi cuong vi lagidm sat vién/ ngudi quan ly trongdon vi.

Can luu y rang khong dé tén trong tat ca cac bang chirng dé bao vé suriéng tu cda cac cd nhan va té chic. Banh
gia viéc thurc hién cong viéc phai bao gom:

1. Céitnhat hai thda thuadn hgp dong véi nhan vién dugc thiét 1ap
2. C6 it nhat hai trudng hgp vé co hdi binh dang va binh dang gidi
3. it nhat mdt ké hoach du lich trach nhiém dugc xay dung
PHU'ONG PHAP DANH GIA
Cac phuong phap danh gia phu hgp cé thé bao gém:
e Danh muc cac bang ching tai nai lam viéc
. Nhan xét ca nhan
e Nhan xét cda ngudi lam ching
e Thao luan chuyén mon

C6 thé slr dung phuong phap mé phdong trong cac co s& dao tao hodc ta tai ngi lam viéc d6i vai mot so tiéu
chi thyc hién, nhung nén st dung han ché.

HO so ching c&r hodc van ban bao cdo nén can dugc bé sung thém kiém tra van dap dé dam bao dap ang
day du tat ca cac yéu cau vé bang chiang.
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, Trudng doan, Nhan vién diéu hanh du lich, Giam ddc cong ty I hanh, Giam déc dai ly, Giam
d6c khach san, Giam sat vién bé phan 4m thuc

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khéng c6
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RTS5.2. TEN PON VI NANG LU'C: XAY DUNG NANG LU'C CHO NHAN VIEN VE CAC
NGUYEN TAC VA THU'C HANH DU LICH BEN VI'NG VA cO TRACH NHIEM
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mé ta viéc xdy dung cac nang luc can thiét cho nhan vién vé cac nguyén tac va thuc
hanh clia du lich bén vitng va c6 trach nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1 . Xay dung chinh sach, hwéng dan va quy trinh thuc hanh du lich bén virng

P1.  Xay dung chinh sach clia don vj vé tiét kiém nudc va nang lugng

P2.  Xay dung chinh sach clia don vj vé viéc tang cuong tai s&r dung, quan ly chat thai va gidm in an
P3.  Xay dung chinh sach cia don vij vé vé cac van dé van hoa - xa hdinhay cam

P4.  Xay dung chinh sach cla don vj vé td chirc phan phéi kinh té€ cong bang va kha thi

P5.  Xay dung chinh sach dao ddrc vé kinh doanh va khai thac tinh duc tré em

P6. Xaydung bd hudng dan va quy trinh clia don vi dua trén cac chinh sach dugc xay dung

P7. Pua bd hudng din va quy trinh clia don vi va thuc hanh cdng viéc hang ngay

E2. Cung cap viéc dao tao va phat tri€n nhan viénvé cac chinh sach, thuc hanh, quy trinh va huwéng dan lién
quan dén du lich bén virng

P8.  Xay dung chuaong trinh dao tao va cac khoéa tap huén cho nhan vién vé huéng dan, quy trinh, chinh sach va
thuc hanh du lich bén vitng

P9.  Tién hanh cac budi dao tao va tap huan dinh ky cho nhan vién vé hudng dan, quy trinh, chinh sach va thuc
hanh du lich bén virng

P10. Cap nhat va cai thién chuong trinh dao va tap hudn dua trén nhirng diém mdi trong thuc hanh du lich bén
virng cling nhu cac thong tin phan hdi nhan dugc

E3. Xay dung va duy tri hé théng phat tri€én nhan vién vé phé bién kién thirc va nadng cao nhan thirc lién
quan dén cac huéng dan va quy trinh cia don vi vé thuc hanh du lich bén virng

P11. T8 chirc cac chién dich ndng cao nhan thirc va kién thirc ndi bd vé huéng dan va quy trinh clia don vi vé thuc
hanh du lich bén virng

P12. Xay dung cac cong cu phat trién kién thirc va phé bi€n ndi bd dé thuc hanh cac hudng dan va quy trinh cda
don vi vé du lich bén vitng da dugc xay dung

P13. Bam bao duy tri thudng xuyén va hiéu qua viéc phd bién kién thirc vé du lich bén virng

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Liét ké va m6 ta cac nguyén tac xay dung chinh sach ctia don vi vé thuc hanh du lich bén virng

K2.  Gidithich y nghia va tdm quan trong clia viéc phat trién cac chinh sach ctia don vi lién quan dén tinh bén virng
vé kinh té - van hod, xa hoi va moi trudng

K3.  Liét ké va mé ta nguyén tac xay dung cac huéng dan va quy trinh c6 thé ap dung dugc va hiéu qua cia don vi

K4.  Xac dinh cac dac diém cla cac chién dich nang cao nhan thirc va kién thirc

K5.  Liét ké va gidi thich cac loai hinh va ddc diém cla cac cdng cu phé bién kién thirc

K6.  Gidi thich tdm quan trong clia cac chuong trinh dao tao va tap huan thudng xuyén vé thuc hanh du lich bén
virng

K7.  Liét ké va mo td nguon dir liéu thong tin vé viéc cai thién cac chuong trinh dao tao vatap huan vé thuc hanh
du lich bén virng

K8.  Liét ké va gidi thich cac thanh phan chinh trong chinh sach va quy trinh phong chéng viéc khai thac tinh duc
tré em

K9.  Xac dinh vai tro clia viéc dao tao nhan vién vé quyén cla tré em va phong chéng khai thac tinh duc tré em
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K10. Gidi thich phuong thic bdo cdo cac trudng hgp nghi ngd vi pham chinh sach va hudng dan cda don vi vé du
lich bén virng va c6 trach nhiém
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Nguyén tdc cda du lich cé trdch nhiém bao gom:
e SUrdung tai nguyén thién nhién mét cach téi uu
e TOntrongva bao tdn cac gia tri van hda xa hoi
e DAam bao lgi ich kinh té€ dai han, kha thi cho tat ca cac bén lién quan
2. Quy trinh va chd dé cda don vi c6 thé bao gom :
e Srdungnang lugng mat trdi hay nang lugng tai tao néu cé thé
e Gidm phét thai khi nha kinh
e Gidm st dung cac ngudn tai nguyén khong tai tao
e S dung hiéu qua haon cac ngudn tai nguyén, nang lugng va nudc
e T6ida hda co hdi dé tai sir dung, tai ché va thu hoi vat liéu

e Xac dinh chién lugc dé bu dap hodc gidm thiéu tac ddng méi trudng:

o Tiét kiém nang lugng
o Gidm sr dung hoéa chat
o Gidm tiéu thu nguyén liéu

e Thé hién stirc mua théng qua viéc lya chon cac nha cung cdp ¢ minh ching véhoat déng vi méi trudng,
nhu mua nang lugng tai tao

o Loai bd viéc str dung cac nguyén liéu nguy hiém va doc hai
o Quy trinh clia don vj vé viéc xt ly hién tugng khai thac tinh duc tré em va bao vé tré em
o Chinh sach dao dirc lién quan dén kinh doanh va khai thac tinh duc tré em
3. Khai thdc tinh duc tré em bao gém:
e Dulich tinh duc tré em
e  Khiéu dam tré em
. Mai dam tré em
. Lam dung tinh duc tré em
4. Hudng dan ngd hann, trung han hodc dai han ¢ thé lién quan dén :
. Muc tiéu ban hang
e Muc tiéu thuc hién mot du an cu thé
e  Tangnang suat
e Dat cac chitiéu chinh vé thuc hién cdng viéc
. Cac chién luge du lich ¢6 trach nhiém cdia don vi
. Cac hoat dong van hanh
e Quanly cdbng viéc
e Quanlydy phong
5. Nhan vién cé thé la:
. Theo du an
. Nhom nhan vién thudng xuyén

e  Lao dong duagc tra tién cdng
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e Tinh nguyén vién
6. Dao tao nhdn vién vé quyén tré em va phong chéng khai thdc tinh duc cé thé bao gém:
e Kién thirc vé quyén tré em
. Nguyén tdc ngan chan nan khai thac tinh duc
. Thuc hién cac quy trinh tai noi lam viéc dé ngan chan nan khai thac tinh duc tré em
e Bdo cdo cac truang hop kha nghi
Hanh vi quan trong déi véi giam sdt vién/ ngudi quén Iy bao gém:
1. Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac gidi phap sang tao
Tich cuc cdi thién hién trang va tim kiém giai phap hiéu qua hon
Th{r cach lam viéc mai
Thoéng béo kip thdi cho moi ngudi vé ké hoach va cac tién trién
Can bang nhu cau da dang cta cac khach hang khac nhau
Lién tuc cdi thién chat lugng san pham va dich vu
Thuc hién |3p lai cdc hanh déng hodc thuc hién hanh dong khacdé vugt qua trd ngai

Xac dinh va néu |én cac van dédao durc

© © N o v A~ W N

Ty chiu trach nhiém vé nhirng viéc xay ra

N
o

. Gidm sat chat lugng va tién dd cong viécso vdi ké hoach va c6 hanh déng khac phuc thich hgp khi can
thiét
11. Truyén dat vé tdm nhin cla don vi dé khaoi day sy nhiét tinh va y thirc trach nhiém
12. Théng tin rd rang gia tri va Igi ich khi dé xuat ké hoach hanh déng.
13. Trinh bay y tudng va tranh ludn mot cach thuyét phuc dé thu hdt moi ngudi
HUGNG DAN DANH GIA

DPanh gia cla don vi nang lyc bac 3-5 thudng dugc dua trén viéc thurc hién cong viéc. Mot s6 don vi & cac bac 3-5
khong thé dugc danh gia dugc bang quan sat do tinh bao mat, strc ép cdng viéc/ moi truong ...

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach toan dién bang ho sochimg clirhoac bao cao vé thuc hién
nguyén tac du lich c6 trach nhiém trong moi trudng du lich va khach san. Cac hoc vién phai thé hién dugc kha
nangcac nguyén ly, khai niém phu hop vdi tinh huéng c6 thé gap phaivai cuong vi la giam sat vién/ ngudi quan ly. Ho
cling can dua ra dugc cac khuyén nghi, giai thich va danh gia dugc cac hanh dong sé thuc hién dé xir ly cac tinh
huéng va nhitng thach thirc sé gap phai véi cuong vi lagiam sat vién/ ngudi quan ly trongdon vi.

Can luu y rang khéng dé tén trong tat ca cac bang chirng dé bao vé suriéng tu cla cac ca nhan va té chirc. Panh
gia viéc thurc hién cong viéc phai bao gom:

1. It nhat hai chinh sach cGiadon vidugc xay dung

2. [t nhat mét chién dich nang cao hiéu biét va kién thirc cho nhan viéndugc xay dung

3. [t nhat mét chuong trinh dao tao/hun luyén vé thuc hanh du lich bén virgdugc xay dung
PHUONG PHAP BANH GIA
Cac phuong phap danh gia phu hgp cé thé bao gém:

e HOsochlirng c tai noi lam viéc

e Nhéan xét clla cd nhéan

e Nhan xét clia ngudi lam chiing

e Thao luan chuyén mén
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C6 thé sir dung phuong phap mo phéng trong cac co s dao taohoactai ngi lam viéc d6i vdi mot sé tiéu chi
thuc hién, nhung nén sir dung han ché.

HO so ching cr hodc van ban bao cdocan dugc bé sung thém kiém tra van dap dé dam bao dap Ung day dd
tat ca cac yéu cau vé bang ching.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, Trudng doan, Nhan vién diéu hanh du lich, Gidm ddc cong ty du lich, Gidam déc dai ly I
hanh, Gidm d6c khach san, Gidam sat bd phan an uéng

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khdéng c6
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RTS5.3. TEN PON VI NANG LU'C: GIAM SAT VA PANH GIA CAC DICH VU VA SAN
PHAM DU LICH

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé giam sat va danh gia cac dich vy va san pham du lich

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Panh gia tac déng xa hdi, van hoa va mdi trwéng cta cac san pham va dich vu du lich

P1.

P2.
P3.

Xay dung tiéu chi dé phan tich cac tac déng xa hoi, van hoa va méi trudng clda cac san pham va dich vu du
lichdugce xay dung va cung cap

DPanh gié tac dong dua trén cac tiéu chi da xay dung so véi cadc muc tiéu chién lugc cia don vi

Xac dinh cac bién phap dé cai ti€n va phat trién k& hoach hanh dong

E2. Panh gia cac yéu t6 kinh té vi md va vi mé anh hudng dén cac sdn pham va dich vu du lich

P4.

P5.

Pé.

DPanh gia tac dong clia cac yéu té kinh t& vi mé va vi mo, anh hudng dén cac san pham va dich vu du lich dua
trén cac dir liéu thu thap dugc

Hé théng héa cac cao hoi phat trién cac san pham/ dich vu du lich dua trén chién lugc phat trién du lich danh
cho khach du lich nuéc ngoai vao Viét Nam (in-bound) va khach du lich Viét Nam ra nudc ngoai (out-bound)

Xac dinh va phén tich hoat déng clia nganh du lich dia phuong so véi hoat dong clia mét dia phwpwng thudc
mot quoc gia co diéu kién tuwong dong

E3. Panh gid nhirng dnh hwéng va tac dong vé phap ly va chinh tri ddi véi cac san pham va dich vu du lich

P7.

P8.

Phan tich su tudn tha cda cac van dé lién quan dén phap ly va dao dirc cha diém dén nudc chd nha so véi ca
diém dén quédc té khac

Néu chinh xac nhirng anh huéng chinh tri dén sy phat trién mang tinh chién lugc cla cac san pham va dich
vu du lich cdia don vi

E4. Phéat tri€én bao cdo danh gia va cai thién cac san pham va dich vu du lich

Po.

P10.
P11.
P12.
P13.

Phat trién mét bao cdo danh gia dua trén nhirng két qua nghién clru cu thé
Xay dung k& hoach hanh déng vé cai thién cac san pham va dich vu du lich
Trién dat ké hoach cho toan don vi va cac bén lién quan

Thiét 1ap va giam sat viéc thuc hién cac ké hoach

Xay dung ké& hoach hgp tac véi cac t6 chirc dia phuong, khu vuc, quéc gia va qudc té cho cac san pham va dich
vy du lich theo xu hudng phat trién bén ving

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.
K3.
K4.

K5.
K6.
K7.
K8.

M@ ta vagiai thichcac chinh sach va quy trinh cda don vilién quan dén viéc giam satcac san phamva dich vudu
lich

Giai thich cacké hoach quan lyvadinh huéng chién lugccia don vi

Giadi thichcach thirc 4p dungcac k§ nangnghién clru vaphan tichd liéu thu dugc

Liét ké vagidi thichcac thuat ngiilién quan dén cac yéu té xa hoi, kinh t&, moi trudng va van héadnh hudng
déncac san phamva dich vu du lich

Giai thich cach thirc ap dung ccs k§ nang truyén thong, du bao, giao ti€p va van dung théng ké

Gidi thichcac van déquan ly rdi ro can can nhac cho cac linh vurc phan tich quan trong

Giai thichky thuat lam béo cédo va kha nang irng dung

Gidi thich cach thircthiét kétiéu chi thanh congva cac chi s6 thuc hién cong viéc dé theo dai, giam sat va danh
gia cacsan phamva dich vu du lich
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K9.  Gidi thich cach thirc dién gidi két qua nghién clru téng hop va chi tiét vétac dong ddi vdicac san phamva dich
vu du lich

K10. Mb tacach thircchd déngxay dungco s& dir liéu dé theo dai, giam sat va danh gia cac san phamvadich vudu
lich

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POl
1. Quy trinh xdy dung tiéu chi phén tich bao gom:

e Lap ho so cac doitac

Thiét Iap ma tranvé quyén luc - lgi ich
e Phattrién va cai thién viéc hgp tac hién tai va trong tuong lai
e Quy trinh phan tich cac két qua nghién ctru
e Phuong phap nghién cru co ban: Binh tinh va dinh lugng
e  CAautruc cac két qua nghién cru
e  Giatrj cla cac két qua nghién clru
2. Phuong phdp va ky thudt nghién ctu bao gom:
e Sosanh
e Phantich
e Phuong phap dinh tinh, dinh lugng
e Liymau
e Phongvéan
e Caccudc hop nhém
e Diéutra
e Banghoi
e Cacnhém muc tiéu
e Phongvan qua dién thoai
3. Xdy dung bdo cdo ddnh gid cé thé lién quan dén:
e Xac dinh chién lugc thu thap tai liéu, thong tin, nguon luc... can thiét cho bao cao
e Xac dinh tiéu chi va kha nang thuc hién viéc danh gia
e Chuan bj tiéu chi danh gia ti€n dd va sy hoan thanh
e Xac dinh két quad mong doi cudi cung va lgi ich do ludng dugc cla bao cao
e Xac dinh tién d6 chuong trinh/ dy an
e Lam rd/stra d6i tiéu chi,bao gdmviéc xac nhan hoac lam rd co s& ly ludn cho bao cao
4. Xy dung ké hoach hanh déng cé thé lién quan dén:

e Xay dung k& hoach ngudn nhan luc néu cé thé, mé ta viéc dao tao, déi ngli nhan vién lién quan, cam két vé
thai gian, co cdu quyén han va théng tin

e Xay dung chi sé thurc hién

e M0 ta co ché kiém soat

e Xac dinh chién lugc ki€ém soat va dam bao chat lugng cho ké hoach

e Phat trién cac cach thc quan ly rdi ro cho k& hoach

e Xac dinh vai tro va trach nhiém lién quan déi véi nhirng ngudi tham gia vao ké hoach

e Xac dinh lich trinh va thdi gian biéu
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e Xac dinh nhiém vu va hoat déng
e Phoi hgp d6i ngli nhan vién
e Chudn bj tai liéu chirng tir cu thé
5. Tdc déng x@ hi c6 thé bao gém:
e Taidinh cu va chuyén dich xa hoi
e Thay déi loai hinh va muirc dé téi pham
e Xam nhéap cla cac loai bénh va cdn trung c6 hai
e Thay déi dia vi xa hoi
6. Tdc dong vdn héa cé thé bao gom:
e  HOGi hoa, mua va nhac
e K& chuyén, bao gdm chuyén lich s(r va truyén thuyét
e Am thuc
e D6 mynghé
e Biéu tugng va hanh déng mang tinh biéu tugng
e L& nghi, nghi thirc, 1& ky niém va |& hoi
e Anh hung, cac nhan vat va ca nhan néi tiéng
e Tin ngudng, thai d6 va gia thuyét
e Ngbn nglr
e Tdngiado
e Trang phuc
7. Nhitng yéu t6 tdc dong dén tinh bén viing van héa cé thé bao gom:
e Loai hinh sdn phdm va dihcj vu du lich dangsdr dung
e SO lugng du khach tham gia
e Cacloai hinh hoat dong
e MUrc do lién hé va hgp tac vgi cong déng dan cu dia phuong
e Ml d6 giam sat quy tac irng xir va hanh vi ¢ thé chdp nhéan
8. Tdc dbng cua cdc sén phdm va dich vu du lichdén méi truong c6 thé bao gom:
e Khodng khi
e Nudc
e Tiéngodn
e Hé ddng, thuc vat
e Disanvanhoba
e Disanbién
9. Nhiing yéu t6 vé cung va cau c6 thé bao gom:
e  Diéu kién kinh t&, bao gom ty I1é ngudi cé viéc lam, thu nhap rong, ty 1& 13i suat
e Ty gia hoi doai
e Nhirng chuong trinh du lich thay thé hién cé d€ du khach c6 thé lua chon
e Nhitng don vi cung cap dich vu mdi gia nhap thi trudng/ doi thud trong thi truong du lich

e SGlugng thdi gian nhan réi c6 dugc
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e Muc trao déi thuong mai dugc ti€n hanh gitra nudc chd nha va cac diém dén & nudc ngoai
e C&c sy kién dac biét, nhu Thé van hoi (Olympics), cac I1& hdi van héa/ tin ngudng
10. Tinh mém déo cua nhu cau lién quan dén:
e Anh hudng clia viéc thay di gia tac dong dén nhu cau di véi san pham va dich vu du lich
11. M6 td nén kinh té€ quéc gia c6 thé bao gom:
e Viéc xac dinh ty 1& lam phat
e  Viéc xac dinh ty gia hoi doai
e Viéc m6 ta cac chisé kinh té va bién phap kinh té
e Viéc md ta hé théng kinh té/ loai hinh kinh té dang van hanh
12. Chinh sdch va séng kién hién hanh tdc déng dén sén phdm va dich vu du lich c6 thé bao gém:
e Thda thuan thuong mai
e (Caicach cocaukinh té
e Ty gia héi doai
e Cacsangkién cla cac té chirc cdp cao vé du lich, bao gbm ca cac co quan chinh phd
13. Loi thé canh tranh hién tai c6 thé bao gom:
e Cacsukién
e Cannh&cveé tinh mua vu
e Kha nang tiép cén
e Ty gia hoi dodi
e Diém dén, diém thu hat du lich va kinh nghiém sén c6
e Uytin clia diém dén
e Tinh trang cla nén kinh té
e On dinh chinh tri
14. Nhiing han ché vé phdp ly cé thé bao gém:
e Nhirng Iénh cdm di lai/du lich hién con hiéu lyuc
e Lénh cdm dugc ap dung véi mét sé doi tugng
e Han ché trong viéc cap hé chiéu va visa
15. Nhing yéu cau phdp ly cé thé bao gobm:

e Nhirng tiéu chi dugc thiét 1ap tir ban dau, bao gom yéu cau vé gidy phép, nhitng lua chon hién cé, cac chirng
nhan....déi v&i nhirng ngudi mai tham gia vao nganh du lich

e Pham vi bao hiém va muc dé chi tra téi da

e Y&u cau luén tuan tha cac quy dinh phap ly

e Suthay ddiluatlé

e Y&u cau chung vé dang ky kinh doanh v&i cac co quan nha nudc lién quan
Hanh vi quan trong d6i vdi giam sdt vién/ nguai quén ly bao géom:

1. Khuyén khich, dua vao va céng nhan cac gidi phap sang tao

2. Tich cyc cai thién hién trang va tim kiém gidi phap hiéu qua hon
3. Th(r cach lam viéc méi
4

Théng béo kip thoi cho moi ngudi vé k& hoach va cac tién trién
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Can bang nhu cau da dang cla cac khach hang khac nhau

Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich vu

Thuc hién Idp lai cac hanh déng hoac thuc hién hanh déng khac dé vugt qua trd ngai

Xac dinh va néu |én cac van dé védao durc

© o N o v

Ty chju trach nhiém vé nhirng viéc xay ra
10. Gidm sat chat lugng va tién dd cong viéc so véi ké hoach va c6 hanh dong khac phuc thich hgp khi can
thiét
11. Truyén dat vé tam nhin cla don vi dékhagi day sy nhiét tinh va y thirc trach nhiém
12. Théng tin rd rang gid tri va Igi ich khi dé xuat ké hoach hanh dong.
13. Trinh bayy tudng va tranh ludn mét cach thuyét phuc dé thu hat moi ngudi
HU'GNG DAN PANH GIA

DPanh giad clda don vi nang luc bac 3-5 thudng dugc dua trén viéc thuc hién cong viéc. Mot sé don vi & cac
bac 3-5 khéng thé dugc danh gia dugc bang quan sat do tinh bdo mat, strc ép cong viéc/ méi trudng ...

DPon vi nang luc nay ¢ thé dugc danh gid mot cach toan dién bang hd sochirng clirhodc bdo cdo vé thuc
hién nguyén tac du lich c6 trdch nhiém trong mai trudng du lich va khach san. Cac hoc vién phai thé hién dugc kha
nangcac nguyén ly, khai niém phu hgp vdi tinh huéng c6 thé gap phaivéi cuong vi la giam sat vién/ ngudi quan ly. Ho
cling can dua ra dugc cac khuyén nghj, giai thich va danh gia dugc cac hanh déng sé thuc hién dé xir ly cac tinh
hudng va nhirng thach thirc sé gap phai véi cuong vi lagiam sat vién/ nguai quan ly trongdon vi.

Can luu y rang khong dé tén trong tit ca cac bang chirng dé bdo vé suriéng tu cla cac cd nhan va té chirc.
DBanh gia viéc thuc hién cong viéc phai bao gom:

1. It nhathaiphan tichvé cac tac ddng khac nhau dén s&n phdmva dich vu du lich
2. [tnhdt métbao cio danh gidcac sdn phamva dich vu du lich
3. [t nhat motké hoach hanh déng dé cai thién sdn phamvadich vudu lich
PHUONG PHAP BANH GIA
Cac phuong phap danh gia phu hop co6 thé bao gom:
e Nghién cru tinh huéng
e Quan sat hoc vién thyc hién cong viéc
e Kiém tra van dap va kiém tra viét
e HOsoching cr
e  Gidi quyétvan de
e Doéngvai
e Duanva congviéc dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, Trudng doan, Nhan vién diéu hanh du lich, Gidm déc céng ty du lich, Giam déc dai ly It
hanh, Gidm d6c khach san, Giam sat dich vu &dn uéng

SO THAM CHIEU VOI CHUAN ASEAN
Khdéng c6
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RTS5.4. TEN PON V| NANG LU'C: HO TRQ CAC PIEM PEN DU LICH TRONG VIEC
THUC HANH DU LICH CO TRACH NHIEM
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc naymd ta cac nang luc can thiét dé ho trg diém dén du lich trién khai thuc hanh du lich
trdch nhiém

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Léng ghépthuc hanhdu lich cé trach nhiém vao cac hoat déng tuwong tac véi cong dong tai diém dén

P1.  Xay dung quy trinh clia don vi vé mgi tuong tac véi cdng dong tai diém dén lién quan tdi thuc hanh du lich ¢6
trach nhiém

P2.  Bam bdo dua cac thyc hanh du lich c6 trach nhiém vao cac co ché hop tac va thoéa thuan véi cong dong dan
tai diém dén

E2. Thic day phat trién bén virng tai cac di€m dén du lich
P3.  Truc ti€p tham gia v&i co quan quan ly nha nudc va dia phuong

P4.  Lam viéc cung vdi cac t6 chirc khac c6 cling quan diém: cac t6 chirc phi chinh phd hodc cac cong ty diéu hanh
du lich tai diém dén

P5.  Gido duc céng déng dia phuong vé tam quan trong clia quan ly ngudn tai nguyén thién nhién bén virng, bao
tén sw nhay cdm van hoa - xa héi va duy tri phan phéi kinh té céng bang

E3. H6 tro viéc gy quy cho viéc quan ly du lich tai khu bao tén

P6.  Cung cap cac chuong trinh du lich dén cac khu bao téon

P7.  Cung cdp théng tin cho khach hang vé cach thirc hé trg céng tac bao ton

P8.  Khuyén khich quyén gop hé trg truc tiép

P9.  H6 trg doanh nghiép dia phuong chudn bj ké hoach kinh doanh va dé xut tai trg

P10. H6 trg phéi hop hodc tai trg ngan sach cho cac chuong trinh dao tao phat trién k§ nang kinh doanh tai dia
phuaong

E4. Hb trg nhirng sang kién thic day phat trién xa hoi dia phuwong
P11. Dam bdo su tai trg
P12. Cung cip cho khach co hoi d& quyén gdp tién hodc lam tinh nguyén cho cac du an

P13. Lién két cdng ddng dia phuong hodc doanh nghiép vai cac co quan hé trg cac doanh nghiép vira va nhé dé cé
thé hé trg xay dung nang luc

E5. H6 trg cdng dong xay dung cac san pham va dich vu dap &rng nhu cau cta ngudi tiéu dung
P14. Puara cactu van va hudng dan vé cdc mong mudn ctia khach du lich

P15. Dam bao cong déng dia phuong hiéu dugc mong dgi clia khach du lich va céc tiéu chuan chat lugng tai cac co
s& luu trd, an udng, gidi tri tai dia phuong

YEU CAU KIEN THUC

K1.  Liét ké va md ta cach don vi xay dung quy trinh hoat ddng tuong tac véi cong dong dan cu tai diém dén vé
thuc hanh du lich ¢é trach nhiém

K2.  Gidi thich cach dua thuc hanh du lich cé trach nhiém vao cac cg ché hgp tac va cac thda thuan véi cong dong
diém dén
K3.  M®& ta tdm quan trong cla viéc tham gia vdi cac co quan quan ly qudc gia va dia phuong

K4.  Giai thich cach thirc gido duc cong déng dia phuong vé tam quan trong clia viéc quan ly ngudn tai nguyén
thién nhién bén vitng, bdo ton sy nhay cdm van héa - xa hoi va duy tri phan phai lgi ich kinh té céng bang

K5. MO ta cach thirc phat trién cac chuong trinh du lich dén cac khu bao ton
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K6.  Xac dinh dac trung va tdm quan trong clia cong tac bao tén

K7.  Liétké va mo ta cac hinh thirc quyén gop hé tro truc tiép

K8.  Gidithich cach thirc hé trg doanh nghiép dia phuong chudn bi k& hoach kinh doanh va dé xuét tai trg

K9.  Gidi thich cach lién két cong ddng dia phuong hodc doanh nghiép dia phuaong véi cac co quan hé trg doanh
nghiép vira va nhé dé co thé gidp xay dung nang luc

K10. Liétké va md ta cac kha ndng c6 thé cung cdp cac tu van va hudng dan vé cdc mong mudn cta khach du lich

K11. Lap danh sach va mé ta cac tiéu chudn chat lugng tai cac co s& luu trd, &n udng, giai tri, va cac nha cung cap
tai dia phuong theo mong dgi clia khach du lich

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DOI
1. Nha cung cdp du lich ¢6 tréch nhiém tai dia phuong cé thé bao gém:

e Nha cung cdp co sd luu tra (khach san, khu nghi dudng du lich, tau bién, motel nha tro ...), dugc chirng nhan
dua trén cac tiéu chi phat trién du lich bén vitng va cé trach nhiém

e Nha cung cap dich vu an uéng (nha hang , nha khach, quan an ty phuc vu, quay bar,ctra hang banh keo ...)
dugc chirng nhan dua trén cac tiéu chi phat trién du lich bén virng va cé trach nhiém

e Cac nha cung cdp phong hoi nghi (hdi nghi, hdi thdo, phong trién 1am...)dugc ching nhan dua trén cac tiéu
chi phat trién du lich bén virng va cé trach nhiém

e Cac nha cung cap san khau, thiét bi nghe nhin
e Cac nha cung cap hoat dong trung bay
e Donvjcung cap dich vu tiéc
e Donvjcung cap dich vu gidi tri
e CAac cong ty cho thué thiét bj
2. Cdc nguyén tdc du lich cé trdch nhiém
e SUr dung tai nguyén thién nhién mét cach téi uu
e TOnN trong va bdo tén cac gia tri van hda-xa hoi
e DAam bdo Igi ich kinh té kha thi, dai han d6i véi tat ca cac bén lién quan
3. Cdc bén lién quan dén diém dén du lich cé thé bao gém:
e Giadinh m& réng & thanh thi hay ndng thén
e Cacnhom co diém chung vé van hod va sd thich
e Nhirng ca nhan nam trong mot nhém dac cu thé hodc cé dac trung cia mét nhom cu thé
e Cudan thanh thi, ndng thon hoac trong khu vuc
e (Cdng déng séng trén vung dat té tién
4. Cdc co héi du lich cho cdc diém dén c6 thé bao gom:
e Phattrién cosdluutrd
e Danh lam théng cadnh

e Cachoat dong lién quan dén diém dén du lich: Cung cdp nhan vién cho cac hoat déng bén ngoai nganh, dao
tao cho nganh du lich

e  Cacsu kién
e LEhbdi
e Hoatddngllr hanh

e Hoat dong ban Ié du lich
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Thuc hién cac thda thuan veé viéc gigi thiéu cac chinh sach ngan chén kinh doanh va khai thac tinh duc tré
em

Chién dich néng cao nhan thirc vé bdo vé tré em

Cac chuyén tham quan cac diém du lich cla c6ng ty du lich bén ngoai

5. Cdc ngudn théng tin c6 thé bao gém:

Cac diém du lich ¢ lgi ich chung

Cac co quan chinh pht: cac co quan tai trg, cac co quan quan ly dat dai

Mang internet

Ngudi dan dia phuong

Cac bao cao va nghién cru: k& hoach ma-két tinh , s6 liéu théng ké clia qudc gia, khu vuc, diém dén
Co quan nghién ciru: nha nudéc, tu nhan

Cac cong ty du lich: co s& luu tri, cac cdng ty ma-két tinh diém dén, cdng ty It hanh, cac cong ty du lich ban
buén, cac té chirc va cac hiép hoi du lich, cac co sddao tao

6. Tdc dong dén diém dén du lich c6 thé bao gom:

Lgi ich: van héa, bao gdm ca bao tén van hod; Igi ich kinh té: ca hoi viéc lam; su hiéu biét sau réng hon gitra
nén van hoa ban dia va nén van hoa clia du khach; cai thién co sé vat chat cla dia phuong, gido duc khach
tham quan

Tac hai: thiét hai tai cac khu vuc nhay cdm vé méi truong hoac van héadnh hudng dén cau tric xa hoi, suy
doi van hoéa

7. Théng tin cGp nhdt chinh xdc dugc cung cdp cho cdng dong dia phuong tai diém dén cd thé bao gom:

San pham du lich dugc dé xuat

Nang luc cac bén lién quan tai di€ém dén du lich: kha ndng ti€p thj thanh céng san pham du lich dé xuét, kha
nang cung cap thanh céng san pham du lich dugc dé xuat

Tac dong cQia cac bén lién quan dén diém dén du lich: tiéu curg, tich cuc

Théng tin vé nganh du lich va théng tin thi trudng : xu hudéng va nhu cau cuda thj truong hién nay, su khac
biét gitra sdn pham va dich vu & cac vung khac nhau va su ky vong vé chat lugng, dich vu va hé théng ma-
két-ting va phan phoi

Théng tin vé cac cong déng khac
Cac dé xudt bao gbm gidi thiéu san pham thay thé& cho cac bén lién quan tai diém dén du lich

Chinh sach, quy chudnvé dao dirc, ngan chan kinh doanh va khai thac tinh duc tré em

Hanh vi quan trong d6i véi gidm sdt vién/ ngu'di quén ly bao gom:

1.
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Khuyén khich, dua vao va cong nhan cac gidi phap sang tao

Tich cuc cdi thién hién trang va tim kiém gidi phap hiéu qua hon

Thir cach lam viéc md&i

Théng bao kip thoi cho moi ngudi vé k& hoach va cac tién trién

Can bang nhu cau da dang cla cac khach hang khac nhau

Lién tuc cai thién chat lugng san phadm va dich vu

Thuc hién |ap lai cdc hanh dong hoac thuc hién hanh déng khac dé vugt qua trd ngai
Xac dinh va néu |én cac van dé dao dirc

Ty chju trach nhiém vé nhitng viéc xay ra

. Gidm séat chat lugng va tién do cong viéc so vdi ké hoach va c6 hanh dong khac phuc thich hgp khi can

thiét
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11. Truyén dat vé tam nhin cGa don vi dékhai day su nhiét tinh va y thirc trach nhiém
12. Théng tin rérang gia tri va lgi ich khi dé xuat ké hoach hanh déng.
13. Trinh bay y tudng va tranh ludn mét cach thuyét phuc dé thu hit moi ngudi
HUGNG DAN PANH GIA

DPanh giad clda don vi ndng luc bac 3-5 thudng dugc dua trén viéc thuc hién cong viéc. Mt sé don vi & cac
bac 3-5 khéng thé dugc danh gia bang quan sat do tinh bao mat, sirc ép céng viéc/ moi trudng ...

Pon vi ndng luc nay cé thé dugc danh gia mot cach toan dién bang hé so ching c&r hodc bdo cao vé thuc
hién nguyén tac du lich c6 trach nhiém trong méi trudng du lich va khach san. Cac hoc vién phai thé hién dugc kha
nangcac nguyén ly, khai niém phu hgp véi tinh hudng c6 thé gap phaivdi cuong vi la gidm sat vién/ ngudi quan ly. Ho
cling can dua ra dugc cac khuyén nghi, gidi thich va danh gia dugc cac hanh dong sé thuc hién dé x{r ly cac tinh
hudng va nhiing thach thirc s& gap phai v6i cuong vi lagiam sat vién/ ngudi quan ly trongdon vi.

Can luu y rang khong dé tén trong tat cd cac bang chirng dé bao vé suriéng tu clia cac ca nhan va té chure.
DBanh gia viéc thuc hién cong viéc phai bao gom:

1. it nhat mdt vi du vé thuc hanh du lich trach nhiém dugc dua vao trong cac hoat dong tuong tac véi cac diém
dén du lich

2. [t nh&t mét vi du vé ké hoach/hoat ddngthuc ddy phéat trién bén virng tai diém dén du lich
3. [t nh&t mot bdo cdo vé viéc ho trg phat trén xa& hoi da duoc thuc hién
4. [t nhat mot bao cdo vé xay dung nang luc cho cac nha cung cap tai diém dén dia phuong.
PHU'ONG PHAP PANH GIA, THAM PINH
Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao gém:
e Nghién cru tinh huéng
e Quan sat hoc vién thuc hién céng viéc
e Kiém tra van dap va viét
e Danh muc ching c&r
e  Gidi quyétvan de
e Doéngvai
e Du anva congviéc dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, Trudng doan, Nhan vién diéu hanh du lich, Giam d6c cong ty du lich, Gidm déc dai ly It
hanh, Giam déckhach san, Gidm sat dich vy an uéng

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
Khdéng c6
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RTS5.5. TEN DPON VI NANG LU'C: GIAM SAT VIEC AP DUNG NGUYEN TAC DU LICH
TRACH NHIEM

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gobm cac nang luc can thiét dé giam sat viéc ap dung cac nguyén tac du lich
c6 trach nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thuc hién hoat ddng c6 trach nhiém trong nganh du lich

P1. Xay dung chinh sach cda don vj vé thuc hanh du lich cé trach nhiém va bén virng

P2.  Xay dung cac chuong trinh du lich ddm bao lgi ich khai thi va [au dai cho tat ca cac bén lién quan

P3.  Phat trién chinh sach va tiéu chudnbén virng cho cac nha cung cap

E2. Tudn thu theo huéng dan vé du lich c6 trach nhiém

P4. MO0 ta cac tdc déng cla du lich

P5. Tham gia thuc hanh cbng viéc cé trach nhiém

P6.  Khuyén khich cac hanh vi cé trach nhiém

P7.  Thuc hién cac hoat ddng mdt cach c6 trach nhiém

P8.  Tuén theo cac hudng dan vé nhan thic giao thoa van hoa

P9. Theo ddi cac tac déng va thay ddi

P10. Xay dung k& hoach dé co tinh cho trach nhiém cao hon

E3. Pam bao khachhang nhan thirc dwgc nguyén tac du lich c6 trach nhiém

P11. Cung cap cho khach hang cac théng tin vé hanh vi du lich cé trach nhiém

P12. Phat trién quy tac ing x&r cla don vi cho khach hang

P13. Dam bao cac gia tri van héa va mdi trudng cla cac diém dén dugc quang ba chinh xac

P14. Bam bao tiéu chudn chat lugng clia cadc nha cung cdp dugc quang cao chinh xac

P15. Dam bao duy tri su riéng tu d6i véi ho so khach hang

P16. Tao ca hdi cho khach hang phan hoéi vé chat luong dich vu va chét lugng cda diém dén

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Giai thich vai trd cla viéc dién gidi thuyét minh dé du khach c6 ccs tradi nghiém an tugng vé du lich cé
trach nhiém va bén virng

K2.  Xac dinh cac ngudn thong tin vé du lich c6 trach nhiém va cac khai niém vé moéi trudng tai cac khu vuc
dia ly lién quan

K3.  Gidi thich quéa trinh phat triénlién quan dén su hinh thanh maéi trudng va trach nhiém xa héi trong khu
vuc

K4. Phan tich quan diém cla Viét Nam vé du lich c6 trach nhiém
K5.  Gidi thich cach danh gia va lya chon théng tin cho moi truong lam viéc thuc té

K6.  Giai thich cach nang cao nhan thic va xay dung nang luc cla nhan vién vé cac nguyén tac du lich bén
virng cé lién quan dén trach nhiém hang ngay clia ho

K7.  Gidi thich cach xay dung cac chi s6 va tiéu chi bén virng cho lich trinh va chuong trinh du lich
K8.  Mb ta cach thiét 1ap muc tiéu cdi thién tinh bén virng v&i nha cung cap

K9.  Gidi thich cach xady dungquy tac irng x{& cla don vj vé thuc hién du lich ¢6 trach nhiémdanh cho khach
du lich

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
1.Cdc nguyén tdc cda du lich bén viing bao gém:

e SUrdung cac ngudn tai nguyén thién nhién mot cach téi wu trong khi van bdo ton cac di san thién nhién va
da dang sinh hoc

e TOn trong va bao ton cac gia tri van hda xa hoi, bao gém di sdn van hoa sinh hoat va kién trdc cling nhu
cac gia tri truyén thong

e Dam bao Igi ich kinh té kha thi lau dai cho tat cd cac bén lién quan, bao gbm cd viéc phan phéi cong bang
lgi ich

2. Cdc lodi ddng thurc vt chd yéu:
e BAan chat clia cac loai va noi phét hién
e Vaitro cla tung loai
e  DPicdiém
e Néttuong dong
e  Tuong tac gilra cac loai va moi truong
e  Dinh dudng va vong ddi
e  (Cacloai gay hai cho con ngudi
3. Trach nhiém d6i véi tinh bén viing vé moi truong va xd hoi lién quan dén :
o Mat tiéu cuc d6i vdi moi truong
o Mat tiéu cuc déi vai xa hoi
e Mattich clrc d6i v&i mdi truong
o Mat tich cuc d6i vai xa hoi
4. Ky thudt va quy trinh giém thiéu tdc dong lién quan dén:
e Viécti€p can bj gidi han hodc han ché so lugng
D Muc d6 bé tong hoa
e  Bansactruyén théng dugc tai dung/ sap xép lai
e  Gidi phap cdng nghé
e Baotdndisan
5. Nhiing thay déi trong méi truong tu nhién bao gém :
e  (Cacvan deévé sinh san
e  Thay d6i hé dong vat
e Thay ddi hé thuc vat
e X6imon
. Quan sat ddng vat hoang da
6.Tdc ddng tiéu cuc tiém an c6 thé bao gém :
e Han ché phat trién kinh té
e Thatthoatkinh té
. Sy mat dan cac gia tri xa héi va xung dot van héa
e  Thoa hiép vé an toan va an ninh clia du khach

e MaAu thuin dai dang, su thiéu tin tudng va bat hoa gilta cac doanh nghiép tu nhan va céng déng dia
phuong

e Phahdy méi truong tu nhién
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
e Sy suy gidm tai nguyén thién nhién

Hanh vi quan trong dé gidm sdt / quan Iy bao gém:
1. Khuyén khich, dua vao va cdng nhan cac gidi phap sang tao

Tich cyc cdi thién hién trang va tim ki€m gidi phap hiéu qua hon

Thir cach lam viéc méi

Thong bao kip thoi cho moi ngudi vé ké hoach va cac tién trién

Can bang nhu cau da dang cla cac khach hang khac nhau

Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich vy

Thuc hién 13p lai cac hanh déng hoac thuc hién hanh ddng khac dé vuot qua trd ngai

Xac dinh va néu lén cac van dé vé nguyén tac xr thé

w L N o v~ WD

Tu chiu trach nhiém vé nhirng viéc xay ra

N
o

. Giam sat chat lugngva tién dé cdng viéc so vai ké hoach va c6 hanh ddng khac phuc thich hop khi can thiét

=N
=N

. Truyén dat vé tam nhin cQa don vi dé khoi day su nhiét tinh va y thirc trach nhiém
12. Théng tin rd rang gia tri va lgi ich khi dé xuat ké hoach hanh déng.
13. Trinh bayy tudng va tranh luan mot cach thuyét phuc dé thu hat moi ngudi
HU'GNG DAN DANH GIA

DPanh giad cla don vi nang luc bac 3-5 thudng dugc dua trén viéc thuc hién cong viéc. M6t sé don vi & cac
bac 3-5 khéng thé dugc danh gia bang quan sat do tinh bao mat, strc ép cdng viéc/ moi trudng ...

Pon vi ndng luc nay cé thé dugc danh gia mot cach toan dién bang hé so ching cr hodc bdo cao vé thuc
hién nguyén tac du lich c6 trach nhiém trong moi trudng du lich va khach san. Cac ing vién phai thé hién dugc kha
nangcac nguyén ly, khai niém phu hgp vdi tinh huéng c6 thé gap phaivéi cuong vi la giam sat vién/ ngudi quan ly. Ho
cling can dua ra dugc cac khuyén nghj, giai thich va danh gia dugc cac hanh déng sé thuc hién dé xir ly cac tinh
hudng va nhirng thach thirc sé gap phai véi cuong vi lagiam sat vién/ nguai quan ly trongdon vi.

Can luu y rang khong dé tén trong tat ca cac bang chirng dé bao vé suriéng tu cda cac cad nhan va té chirc. Panh
gia viéc thuc hién cdng viéc phai bao gom:
1. it nhat mdt lich trinh du lich va/ hodc chuong trinh du lich dugc phéat trién dua trén cac nguyén tac
du lich cé trach nhiém
2. it nhat hai trudng hopvé hgp dong thda thuan gitta nha cung cdp va don vi dua trén cac nguyén tic
du lich cé trach nhiém
3. it nhat mot bdo cdophan hdi ctia khach hang vé hoat dong du lich c6 trach nhiém da dugc 4p dung
PHUONG PHAP PANH GIA
Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gém:
. Hoi va danh gia mét lich trinh chuyén di hodc chuong trinh du lich dugc phat trién dua trén cac nguyén
tac du lich c6 trach nhiém
e S(rdung cac nghién cru dién hinh dé danh gia kha nang ap dung phuang phap tac dong téi thiéu phu hop
v@i cac moi trudng khac nhau
. Ki€m tra viét hoac vdn dap dé danh gia ki€n thirc vé cac quy trinh du lich c6 trach nhiém, cac tac dong, cac
ky thuat gidm thi€u tac déng va cac yéu cau mang tinh quy dinh vé du lich bén ving
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Tat cd cac nhan vién lam quan ly hoac vj tri giam sat trong méi trudng du lich
SO THAM CHIEU V&1 TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

HRS2. TEN PON VI NANG LUC: LAP KE HOACH NHAN SU’
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdm céac nang luc can thiét dé co6 thé di dau trong viéc xac dinh cac yéu cau nhan
sy cla bd phan va cach thod man cac yéu cau dé. Tiéu chuan nay khéng danh cho cac chuyén gia nhan su.Tiéu
chudn nay lién quan dén nhirng ngudi quan ly chiu trach nhiém Iap k& hoach nhan sy cGa b6 phan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Panh gia nhu cau nhan su tuwong lai

P1.  Thu hdt nhitng ngudi phu hgp trong don vi va cac bén lién quan chinh khac tham gia vao viéc 1ap ké hoach
yéu cau nhan su

P2.  Tim kiém va st dung cadc ngudn nhan luc dé hé trg trong hoat dong 1ap ké hoach nhan luc khi can thiét

P3.  Danh gia cac muc tiéu va k& hoach chién luge clia don vi d€ c6 dugc théng tin can thiét cho cac muc dich 1ap
k& hoach nhan luc va xac dinh nhirg van dé quan trong dé xem xét thém

E2. Xem xét va xac dinh cac nang luc can thiét
P4.  Xac dinh cac kién thirc, k§ ndng va nang luc can thiét dé 1ap cac ké hoach va muc tiéu chién luge cdia don vi

P5.  Xem xét nang luc va kha nang cla luc lugng lao ddng hién tai dé dap ing cac yéu cau vé kién thirc, k§ nang va
nang luc da dugc xac dinh

P6.  Xac dinh nhu cau hoc tap hoac phat trién cla luc lugng lao ddng hién tai dé dap Ung cac yéu cau

P7. Dam bdo rang su da dang hoda luc lugng lao ddng cung cdp t6 hgp cla nhitng ngudi phiu hop dé dat dugc
muc tiéu

E3. Xay dung ké hoach luc lwgng lao dong va ké hoach du phong

P8.  Xay dung k& hoach luc lugng lao dong dap Ung dugc yéu cau dai han, trung han va ngan han cda don vi dong
thoi s&r dung c6 hiéu qua ngudn nhan sy bén trong va bén ngoai don vi

P9. DPAam bao cac hgp dong lao dong phu hgp véi nhu cau cla don vi
P10. BAam bdo cé ngudn luc can thiét dé tuyén dung, phat trién, duy tri va sir dung lao déng c6 sén

P11. Xay dung cac ké hoach du phong dé déi pho véi tinh huéng khong ludng trudc dugc va duy tri su lién tuc
trong kinh doanh

P12. Xac dinh cac nguyén nhan khién cho nhéan vién théi viéc va tim cach gidi quyét van dé nay

E4. Trao d&i va danh gia ké hoach nhan sw

P13. Thong bao ké hoach nhan su véi nhing ngudi cé lién quan

P14. Rasoat lai ké hoach nhan sy dinh ky va trong truong hgp thay déi muc tiéu, k& hoach chién lugc cda don vi
YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich cach thu hdt ngudi lao déng va cac bén lién quan khac trong viéc |ap ké hoach nhéan su

K2. M0 ta ké hoach nhéan sy hiéu qua

K3.  Xac dinh cac théng tin can thiét dé thuc hién k& hoach nhan sy

K4.  Xac dinh cac van ban phap ly va cac yéu cau lién quan dén viéc lam, phtc Igi, cdc quyén Igi, quyén binh dang
va an toan strc khde clda ngudi lao dong

K5.  Gidi thich cach dua vdn dé binh dang, su da dang va dua vao ké hoach nhan su
K6. M0 ta cac chién lugce va/ hoac dich vu can lam khi nhan su thoi viéc, bao gom ca tu van thoi viéc
K7.  Gidi thich tam quan trong cda viéc dua ra ké hoach du phong va cach thirc thuc hién diéu do6 ¢ hiéu qua

K8.  Md ta cac cach thirc khadc nhau nham dap Ung cac yéu cau vé luc lugng lao déng vacac uu diém, nhugc diém,
chi phi va lgi ich cla cac cach thirc do

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

1. Bdnh gid nhu cGu nhan sy tuong lai ¢6 thé bao gém:

banh gia nhan vién

B&n mo ta cong viéc

Kiém tra dao tao

Nhu cau dao tao dugc xac dinh

Su thiéu hut cac k§ nang

2. Xem xétva xdc dinh cdc ndng luc cén thiét c6 thé bao gom:

Xac dinh cac kién thure, kj nang va nang luc can thiét

DPanh gi& nang luc va kha nang cla luc lugng lao dong hién tai

Xac dinhnhu cau hoc tap hodc phat trién

3. Ké€hoach nhan suva k€ hoach du phong c6 thé bao gom:

K& hoach ké nhiém

Diéu chinh ké hoach thich Uirng véi nhitng thach méi clia don vi

4. Théng tin va xem xét ké hoach nhan sy

Thong tin ké hoach nhan luc cho nhirng ngudi lién quan chinh

Binh ky ra soat lai ké hoach nhan luc

Hanh vi quan trong d6i vdi gidm sdt vién/ ngu'di quén ly bao gom:

1.

2
3.
4

©® N o w

1

1

0.

1.

Nam bat ca hdi tlr nhiéu d6i tugng khac nhau
Xac dinh cac cach giao tiép phu hgp véi nhan vién
St dung cac phuong tién va phong cach giao ti€pphu hgp véi nhirng ngudi va cac tinh huéng khac nhau

Tuan thd va ddm bdo nhiing ngudi khac tuan thi yéu cau phap ly, quy dinh cda nganh, chinh sach, don vi
va cac quy tac chuyén nghiép

Du ki€n cac nguy co va rdi ro tiém &n
St dung c6 hiéu qua cac ngudn thong tin hién co6
Xac dinh cac van dé vé hé théng va tim cach gidm thiéu tac dong ciia né dén thuc hién cdng viéc

Du dodan cac vién canh, tinh huéng cé thé xay ra trong tuong lai dua trén phan tich thuc t& vé xu huéng va
phat trién

Lam viéc hudng t&i mdt tdm nhin da xac dinh va ré rang trong tuong lai

Pua ra quyét dinh trong cac tinh hudng khong chac chan hodc dua trén théng tin khdng day du khi can
thiét

Pua ra va thuc hién cac quyét dinh khoé khan va/ hoac khéng phé bién, khi can thiét

HUGNG DAN PANH GIA

DPon vi nay cé thé dugc danh gia mot cach toan dién bang mét hd so chirng clr hodc bao cao vé cac khia
canh clia cdng tac quan ly trong méi trudng khach san/ du lich. Cac ca nhan can ching minh kha nang cé thé ap
dung cac nguyén ly, khai niém lién quan dén tinh huéng c6 thé phai déi mat vdi tu cach 1a giam sat vién/ngudi quan
ly. Ho cling can dua ra cac dé nghi, gidi thich va danh gia cac hoat déng co6 thé lam dé déi pho véi cac tinh huéng va
nhirng thach thirc véi tu cach la giam sat vién/ ngudi quan ly trong mét don vi.

Can luu y rang tat ca cac chirng c&r khdong dugc dé tén clia nhan vién dé bao vé su riéng tu clia ca nhan va
don vi. Cac chirng c& can bao gom:

Hai vi du / truong hop / bdo cao vé cach ban danh gia nhu cau nhéan sy trong tuong lai va cach ban xem xét
va xac dinh cac nang lyc can thiét.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

e Haivi du vé 13p k& hoach nhan su va cac ké hoach du phong dé gidi quyét nhu cau va nhirng thach thic doi
véi don vj trong tuong lai.

e Haibdo cao/ vi du vé cach trao déi ké hoach nhan sy v&i nhirng ngudi cé lién quan.
PHU'ONG PHAP PANH GIA

DPanh gia don vi nang lyc bac 3-5 thuong dugc dua trén viéc thuc hién cong viéc. Mot sé don vi nang luc &
cac bac 3-5 khéng thé dugc danh gia bang cach quan sat do tinh bado mat, han ché céng viéc/ méi trudng lam viéc
...Phuong phap danh gid phu hop sé bao gom:

e HO so ching c tai noi lam viéc bao gém bién ban cac cudc hop, ban ghi chép cac cudc thdo luan véi cac ca
nhan va déng nghiép, chi tiét vé hd trg va tu van danh cho cac cd nhan, ghi chép théng tin phan hai ...
(khéng c6 tén cla cac ca nhan)

e Quansat

e Nhan xét cQia cd nhan

e Nhan xétclia ngudi lam chirng
e  Thdo luan chuyén mén

Viéc danh gia qua hd so ching cr hodc bao cdo cdng viéc can dugc bd sung bang cach tra 18i cac cau héi
van dap dé dam bao tat ca cac khia canh cla cac yéu cau ching cr duge dap Ung day da.

Ddnh gid kién thire va sy hiéu biét
Ki€n thirc va su hiéu biét 1a nhitng thanh phan quan trong cla viéc thé hién nang luc. Néu bang chirng viéc

thuc hién cong viéc khéng thé hién ré ki€n thirc va su hiéu biét (va x&r ly cac tinh huéng du phong), can phai danh gia
V@i sy ho trg bang cac chirng c&r phi hgp khac nhur:

e Kiém tra van dap cé ghi chép

e Kiém tra viét
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Ngudi quan ly bd phan cac co sé kinh doanh du lich
SO THAM CHIEU VI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HML.CL10.10
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

GAS2. TEN PON VI NANG LUC: TOI UU HOA HIEU QUA S’ DUNG CONG NGHE
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay tép trung vao cac nang luc can ¢ dé dam bao nhirng ngudi dang lam viéc trong doanh
nghiép hodc trong linh vuc c6 trach nhiém lién quan cé thé sir dung céng nghé nhu céng nghé théng tin va truyén
thong, thiét bi, mady méc nham nang cao két qua thurc hién hoat déng kinh doanh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Xac dinh nhirng co hdi sir dung cdng nghé hiéu qua

P1.  Thu hit cac déng nghiép lién quan tham gia xac dinh va xay dung cac cach thirc sir dung hiéu qua céng nghé
tai khach san hoac cong ty du lich/I&r hanh

P2.  Tim kiém va s(r dung kinh nghiém chuy&n mén clia cac chuyén gia dé hd trg viéc xay dung, thuc hién va xem
xét lai chién lugc da dé xuat vé sir dung cobng nghé va gidm sat viéc thuc hién cac hoat déng lién quan tai st
dung cong nghé

P3.  Xac dinh cac cach ti€p can hién tai déi vdi viéc str dung cong nghé tai don vi hoadc trong pham vi trach nhiém
dugc phan cong va cac ké hoach loai bé hodc gidi thiéu cdéng nghé hoac s&r dung cdng nghé hién cé cho cac
muc dich khac nhau

P4.  Xac dinh nhimng co héidé gidi thiéucdng nghé mai,diéu chinh cdng nghéhién tai hodcsr dung cong nghéhién
tai cho cdc muc dich khac nhau

E2. Pua cong nghé méi vao hoat déng ctia don vi

P5.  Phd bién chién lugc sir dung céng nghé dén cac dong nghiép va cac bén lién quan

P6.  Kiém tra xem c6ng nghé mdi c6 tuong thich vdi cong nghé hién tai khéng

P7.  Gidm sat mot cach than trong viéc dua cdng nghé mai hodc diéu chinh cdng nghé hién tai va hanh dong kip
thoi cé hiéu qua doi vdi cac van dé phat sinh

E3. PAm bdo hd trg sir dung cdng nghé& mai

P8.  DPAam bado cung cdp moi ngudn luc va su hd trg can thiét dé gitip dong nghiép c6 kha nang str dung hiéu qua
cdng nghé sdn c6

P9. DPAam bao cé ké hoach du phong trong trudng hop ing dung cdng nghé khong thanh céng/ that bai

P10. Duy tri cac hé théng nham theo déi qua trinh trién khai thuc hién chién luge va bao cdo vé két qua thuc hién
hoat dong codng nghé tai don vi hodc linh vyc chiu trach nhiém

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Xac dinh dugc nhirng loai cong nghé khac nhau phu hgp déi véi mét khach san, don vi du lich

K2.  Liét ké dugc nhirng yéu té co ban can xem xét khi danh gia viéc s&r dung va/hodc gidi thiéu cdng nghé mdi,
bao gobm day dud cac chi phivalgiich

K3.  Gidi thich dugc tam quan trong cla viéc tham van y kién vé cdng nghé clia cac dong nghiép va cac bén lién
quan

K4.  Mb td dugc cac ndi dung can cé clia mot chién luge st dung cong nghé hiéu qua

K5.  Gidi thich dugc tdm quan trong clia ké hoach dy phong trong qua trinh s dung cdng nghé hodc/ va véi viéc
gidi thiéu cdng nghé mai va gidi thich cach thirc thurc hién cé hiéu qua céng viéc nay

K6.  Xac dinh nhirng phuong phap va ky thuat khac nhau trong viéc pho bién cach ti€p can va cac chién lugc st
dung cdng nghé clia don vi

K7.  Gidi thich cach thirc kiém tra su tuong thich gitra cong nghé mdai va cdng nghé hién cé

K8. M0 ta cach thiét |ap cac hé théng dé ra soat viéc trién khai chién lugc sir dung cédng nghé va xac dinh cac néi
dung Iinh vyc can cdi thién

K9.  Xac dinh cac loaingudn lucvahd trocan thiét dé giipcac ddng nghiép c6 kha ndng sir dungtét nhatcdng nghé
c6 san
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc co hdi str dung cong nghé hiéu qud cé thé bao gém:
e Phan tich nhu cau cla don vj d& xac dinh nhirng linh vuc ma cong nghé cé thé hé trg lam tang nang sust va
tiét kiém chi phi
e Phan tich cac linh vuc dich vu nham xac dinh dugc cac linh vyc ma cong nghé cé thé hd trg dé tang hiéu
quad va tiét kiém thaoi gian
2. Tim kiém va st dung tét cdc chuyén gia chuyén nganh trong viéc st dung céng nghé c6 thé bao gém:
e Cac nhan vién céng nghé thong tin cda don vi
e Nhing nha cung cap bén ngoai
e Cacchuyén gia tuvan
3. Phé bién chién lugc sir dung cong nghé cho cdc dng nghiép va nhitng bén lién quan chinh cd thé bao gém:
e Cac budi trinh bay hodc cudc hop
e Qua thu dién t&r hodc nhan tin ndi bd
e Nhirng cach khac
4. Gidm sat viéc gidi thiéu cong nghé mdi hodc diéu chinh céng nghé hién tai c6 thé bao gém:
e Lién két vai bo phan cdng nghé thong tin
e Lién két vai ngudi sir dung va bo phéan st dung cdng nghé
Cdc hanh vi quan trong déi vdi gidm sdt vién/ ngu'di quén ly bao gom:
1. Biéttim ki€m cac co hoi dé cai thién viéc thuc hién cong viéc
Tim kiém va dé xuat gidi phap thay thé t6t hon vaéi tinh than xay dung
Thir nghiém cach lam viéc méi

Trinh bay théng tin mét cach rd rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu

oA W

Dlc két cac kinh nghiém cda ban than va s dung cac bai hoc thu dugc dé giup dinh hudng cho cac quyét
dinh va hanh dong cta ban

Can bang gitra rui ro va nhirng lgi ich c6 thé c6 dugc tlr sy chdp nhan mao hiém dé
Sa&n sang chiu trach nhiém c& nhan trong trién khai cdng viéc

Coy thire vi muc dich chung

w e N o

Du dodn cac tinh hudng c6 thé xay ra trong tuong lai dua trén cac phan tich mang tinh thuc tién vé xu
hudng va su phat trién

10. Cuthé hoa cac gia thuyét da xac 1ap va cac rdi ro lién quan dén viéc hi€u biét tinh hudng
11.  Pua ra kip thai cac quyét dinh mang tinh thuc tién trong cac tinh huéng
HU'GNG DAN PANH GIA

DPanh gid cac don vi nang luc tir bac 3-5 thuong dugc dua trén thuc té két qua céng viéc. Nhiéu k§ nang & bac
3-5 khéng thé danh gia dugc chi qua quan sat do han ché cong viéc/mdi trudng lam viéc hoac tinh bdo mat.

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid mét cach toan dién bang tap hop cac chimg clr hoac bao cao vé viéc
t6i wu hoa cach sir dung cong nghé trong méi trudng khach san hodc du lich. Cac hoc vién can thé hién dugc kha
nang co6 thé ap dung cac nguyén ly, khai niém phd hgp trong tinh hudng c6 thé gap phai vdi tu cach 1a giam sat vién/
ngudi quan ly. Ho cling can phai biét dua ra cac dé xuat, giai thich va danh gia cac hanh dong co thé thuc hién dé déi
phé vdi cac tinh huéng va vugt qua cac thlr thach ma ho gap phai vdi tu cach la gidm satvién/ ngudi quan ly trong
don vi.

Can luu y rang cac ching c&r danh gia khéng dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ca nhan va don vi.
Ching c& can bao gom:
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1.

it nhat mét tinh huéng ma ban da thu hat dugc cac dong nghiép va chuyén gia dua ra cac y kién gép y trong
viéc xac dinh va phat trién cac cach tiép can hiéu qua doi vdi viéc sir dung cong nghé trong khach san hoac
cdng ty du lich/I& hanh

it nhat mot tinh hudng trong d6 ban xac dinh dugc cac cach ti€p can hién ¢ d6i vdi viéc sir dung cdng nghé
trong pham vi hién cé cdia don vi hodc trong pham vi trach nhiém dugc phan céng va cac ké hoach da dugc
thao luan dé loai bd hodac gidi thiéu cdng nghé mai hodc s&r dung cdng nghé hién c6 cho cac muc dich khac
nhau

it nhat mot ghi chép vé cach ban da thuc hién dé dua cdng nghé mdi vao don vi, cach ban da theo dai viéc
gidi thiéu cong nghé mai hoac diéu chinh cong nghé hién c6 va trién khai cac hanh dong dé xdr ly cac van dé
phat sinh

it nhat mot tinh huéng ban da cung cip cac ngudn luc va hé trg (bao gdm gidm sat va bao tri) dé giup dong
nghiép str dung hiéu qué cac cong nghé san cé

Hoan thanh toan bd cac n6i dung danh gia kién thic nhu dé yéu cau trong don vi nang luc nay thdng qua
kiém tra van dap dugc ghi chép lai hodc kiém tra viét

PHUONG PHAP PANH GIA

Cac phuong phap danh gia thich hgp bao gém:

HO sa luu cac ching cl tai noi lam viéc.(H6 so nay c6 thé 1a cac bién ban hodc ghi chép tir cac cudce hop, cac
b&o cdo hodc dé xuat khac)

Nhan xét clia ca nhan
Nhan xét clia cdc nhan chiing
Thao luén chuyén mon

Cac tinh huéng mo phong c6 thé dugc st dung trong cac cd s& dao tao hodc tai ca s& kinh doanh d6i vai mét

sé tiéu chi thurc hién nhung nén han ché.

Hb so ching cr hodc bao cdo bang van ban can dugc bd sung bang cau hoi van dap nham dam bao tat ca cac

khia canh cla yéu cau chirng clr déu dugc dap Ung day da.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Céac vi tri quan ly trong cac don vj kinh doanh du lich.

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HGA.CL6.12 & D1.HRM.CL9.13
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GAS3. TEN PON VI NANG LU'C: THIET LAP CAC CHiNH SACH VA QUY TRiNH
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay tap trung vao cac nang luc can cé dé thiét Iap cac chinh sach va quy trinh c6 lién quan
dén cac yéu cau phap ly, quy chuédn dao dirc va xa hoi va pho bién cac chinh sach, quy trinh nay t&i nhirng ngudi lién
quan.

THANH PHAN VA CAC TIEU CHi THUC HIEN

E1. Xay dung cac chinh sach hoat dong

P1.  Xay dungcac chinh sach hoat déng va cac chién lugc duatrénco sétheo ddicadc nhu cau tai noi lam viéc vaxac
dinh cacco hdi dé cai tiénva déi mai

P2.  Xay dung pham vi va cdc muc tiéu cla dé xuat can thiét dua trén cdc muc tiéu clia doanh nghiép, phan hoi
cla nhan vién va khach hang

P3.  Xac dinh va phan tich nhirng yéu t& bén trong va bén ngoai c6 thé tac déng dén chinh sach

P4.  Tham khao cacy kién clia cac bén lién quan trong qua trinh phat trién chinh sach

P5.  Phattrién cac chién lugc ngudn luc phi hgp va kha thi vé tai chinh

P6.  Phattrién cac hé thdng va bd khung hanh chinh di kha nang hé trg y tudng da cé trong ké hoach

P7.  Xac dinh va thong tin mét cach ré rang tat ca cac hoat dong uu tién, trach nhiém va khung thai gian

P8.  Phattrién cac hé théng danh gia vai su tu van clia cac dong nghiép lién quan

E2. Quan ly va giam sat chinh sach hoat déng

P9.  Thuyec hién va danh gia nhitng hoat déng da xac dinh phu hgp vdi cac thir ty wu tién da dugc thda thuan

P10. Theo d&i cac chi s6 thuc hién

P11. Cung cap bao cdo tién dd va nhitng bao cdo khac theo yéu cau

P12. Tién hanh danh gia su can thié€t déi v&i nhirng yéu cau nguén luc b8 sung va ti€n hanh nhirng hoat déng thich
hop

E3. Thuc hién danh gia thuwong xuyén

P13. Ti€n hanh xem xét chinh sach hoat déng dé danh gia hiéu qua tai noi lam viéc
P14. Gidm satviéc thuc hién

P15. Xac dinh nhirng van dé kho khan va c6 nhirng diéu chinh phu hgp

P16. Két hgp nhitng két qua danh gia véi viéc dat ké hoach tiép theo

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich dugc cac khai niém, nguyén tac va ky thuat 1ap cac ké hoach chd yéu, bao gbm ca cau truc cla cac
chinh sach hoat déng va nhirng budc trong qua trinh 1ap ké hoach

K2.  Gidi thich cach thirc, phuong phap xdy dung cac chinh sach va chién lugc hoat déng dua trén viéc theo doi
cac nhu cau tai nai lam viéc

K3.  Xac dinh dugc mot s6 yéu t6 bén trong va bén ngoai c6 thé tac déng dén chinh sach

K4.  Giithich cac yéu t6 anh hudng dén viéc phat trién cac chién lugc ngudn luc phl hgp va kha thi vé tai chinh
K5. MO ta hé théng va khung quan tri dd kha nang hé trg y tudng da dugc 1&n k& hoach

K6. M0 td nhirng kénh t6t nhat dé phd bién cac hoat déng uu tién, trach nhiém va khung thai gian

K7. M0 ta bao cao tién do va nhirng bao cao khac dugc sir dung theo dai viéc thuc hién chinh sach

K8.  Gidi thich cach danh gia chinh sach hoat dong nham danh gia hiéu qua tai nai lam viéc

K9.  Gidi thich cach két hgp nhitng két qua danh gia vao viéc 1ap ké hoach tiép theo

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
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1. Cdc chinh sdch can xdy dung c6 thé bao gom:
e MOitrudng lam viéc
e San pham va dich vu
e Paotao
e Cac maGi quan hé tai noi lam viéc
e Taichinh
e Quan lytai san
¢ Nhirng ndi dung khac
2. Cdc chién lugc c6 thé bao gom:
e Phat trién khach hang
e MG rong dia ban
e Phattrién té churc
e Phattrién dich vu
e Gidam cac khoan ng
e Tangthunhap
* Nhirng chién lugc khac
3. Cdc muc tiéu c6 thé bao gom:
e S&liéu ban hang
+ Doanhthu
e Thdigian giao hang
e Tiéu chuan dich vu
e S&lugng khach hang
e Muc tiéu va doanh s6 ban hang
e Murc do dat hang
e Nhirngy kién phan hoi cla khach hang hoac nhan vién
e Nang suat lao déng dat dugc
e Sy hailong cla khach hang
4. Phén tich cdc yéu té bén trong va bén ngodi cé thé lién quan dén:
e Kha nangva ngudn luc
e Xu hudng va sy phat trién cda thi truong
e Thdng tin thj trudng canh tranh
» Nhirng han ché vé phap ly va dao dirc
5. Cdc bén lién quan cé thé bao gom:
* Khach hang
e Ngudilao dong
e Cac coquan chinh phu
e Chas&hiu
e Nhacungcap

e Cac doi tac lien minh chién lugc
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6.  Viéc ddnh gid c6 thé bao gom:

Cac chi s6 co ban vé két qua thurc hién
Phan tich su cach biét/ khac biét
Phan hoi clia khach hang

Cac bao cdo vé su tuan thu

Phan hoi clia nhén vién

7. Cdc chi s6 vé két qud thuc hién c6 thé bao gom:

Doanh s6 ban

Thu hoi vén dau tu
Dich vu khach hang
Chi phi dich vu ng

Ra sodt lai k€ hoach hoat ddng c6 thé lién quan dén:

Ra soat hang quy
Chu ky ké hoach kinh doanh

Nhirng su kién chinh can dugc ra soat lai, vi du viéc thay déi thi trudng

Két qud thuc hién cong viéc c6 thé lién quan dén:

Thi phan
Doanh s6 ban hang
Sy hai long cda khach

Su duy tri nhan vién/Ty 1& ludn chuyén nhan vién

Cdc hanh vi quan trong doi vdi gidm sdt vién/ ngu'di quén ly bao gom:

1.
2.

v

© © N o

10.
11.

Tim ki€m cac co hdi cdi thién viéc thuc hién cong viéc

Thudng xuyén tim hi€u cac thach thirc doi vai tinh trang hién tai va tim ki€m giai phap thay thé t6t hon véi
tinh than xay dung

Thir nghiém cach lam viéc méi
Trinh bay théng tin mét cach rd rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu

Biét duc két kinh nghiém va ap dung cac bai hoc thu dugc vao viéc dinh hudng cac quyét dinh va hanh déng
clia ban than

Can bang dugc gilra tén that do rui ro va nhirng Igi ich c6 thé co tir sw chdp nhan rai ro d6
Chiu trach nhiém ca nhan trong trién khai cong viéc
Co y thirc vi muc dich chung

Dy doan cac kich ban cé kha nang xay ra trong tuong lai dua trén cac phan tich mang tinh thuc tién vé xu
huéng va su phat trién

Cu thé hoa cac gia thuyét da xac |ap va cac rui ro lién quan dén viéc hi€u biét mét tinh huéng

Kip thoi dua ra cac quyét dinh mang tinh thuc tién trudc tinh hudng gap phai

HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia don vi nang luc nay tur bac 3-5 thudong dugc dua trén thurc té két qua cong viéc. Nhiéu ki nang & bac
3-5 khéng thé danh gia dugc chi qua quan sat do han ché vé cong viéc/moi trudng lam viéc hoac do tinh bado mét.

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mét cach toan dién bang tap hop cac chimng clr hoac bao cao vé viéc
l&p k& hoach va trién khai thuc hién cac chinh sach va quy trinh vé du lich c6 trach nhiém trong moi trudng kinh
doanh du lich/ khach san. Cac hoc vién can thé hién dugc cach thirc ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp cho
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tinh huéng hogap phai vai tu cach la gidm satvién/ nguoi quan ly. Ho cling can phai biét dua ra kién nghi, gidi thich
va danh gia cac hanh déng co thé thuc hién dé dsi pho vai cac tinh hudng va vugt qua cac thir thach ho gap phai véi
tu cach la gidm satvién/ ngudi quan ly trong don vi.
Can luu y rang cac ching c&r danh gia khong dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ca nhan va don vi.
Ching c& can bao gom:
1. It nhat hai vi du vé chién lugc/ chinh sach dugc xay dung dua trén viéc theo ddi cac nhu cau tai nai lam viéc
va xac dinh cac co hdi dé d8i madi va cai tién
2. M6t vi du vé mét chinh sach hoat dong dugc thuc hién va dugc danh gid phu hop véi cac uwu tién da duogc
thda thuan va cac chi sé thuc hién

3. Vidu vé mét chinh sadch hoat dong dugc theo d&i viéc thuc hién, dugc diéu chinh va két hgp két qua danh
gia vao ké hoach tiép theo

4. Hoan thanh toan b6 cac ndi dung danh gia kién thirc dd dugc ddt ra trong don vi nang luc nay hodc thong
qua kiém tra van dap c6 ghi chép hoac kiém tra viét

PHUONG PHAP BANH GIA
Céc phuong phap danh gia thich hgp sé bao gom:

o Xem xét h6 so luu cac chirng c( tai noi lam viéc. H6 so nay co thé 1a cac bién ban hoac ghi chép tir cac cube
hop, cac bao cdo hodc dé xuat tir ngudi khac.

e Nhén xét cla ca nhan
e Nhan xét clia ngudi lam chirng
e Thao luén chuyén mon

Cac tinh huéng mo phong c6 thé dugc st dung trong cac cd s& dao tao hodc tai ca s& kinh doanh d6i vai mét
sé tiéu chi thurc hién nhung nén han ché.

HO sa chirmng clr hoac bao cdo bang van ban can dugc bé sung bang cac cau hoivan dap nham dam bdo tt ca
cac khia canh ctlia yéu cau chirng cr déu dugc dap ing day da.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Céc vi tri quan ly trong cac don vj kinh doanh du lich.
SO THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN
D1.HGA.CL6.01
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SCS4. TEN PON VI NANG LUC: LAP KE HOACH VA THU'C HIEN VIEC SO TAN KHOI PIA BAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mé ta cac nang luc can thiét dé 1ap ké hoach va thuc hién so tan ra khéi khu vuc lam
viéc, vira ddm bdo yéu cau an ninh, vira bdo vé an toan cho ban than va cho ngudi khac mét cach téi da. Bon vi nang
luc nay yéu cau kha nang dong gop vao viéc trién khai chinh sach so tan, sap xép va tham gia vao cac bai tap luyén
so tan, duy tri viéc théng tin thudng xuyén cho cac dan vi phong chdy chita chay da dinh va thyc hién viéc so tan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Déng gop vao chinh sach va cac quy trinh trong trwong hop phai so tan

P1.  Xacdinh cac yéu cau clia nha nudc, luat phap va don vi lién quan téi viéc 1ap ké hoach va thuc hién viéc so tan
P2.  Xem xét cac yéu cau vé “An toan va strc khoe lao dong” trong cac quy trinh so tan

P3.  Thdo luén cac kich ban so tan va hé théng théng bao khan cap c6 su tham van véi nhirng ngudi lién quan
P4.  Trinh bay chinh sach so tan tdi nhirng ngudi lién quan dé xem xét lai

E2. Tham gia thuc hién cac cudcdién tdp so tan

P5.  Phd bién chinh sach va quy trinh so tan cho tit ca nhan vién

P6. Lén ké hoach cac budi dién tap so tan thudng xuyén va déu dan véi su tham van cla nhirng ngudi lién quan
P7.  Thuc hién dién tap so tan theo cac chinh sach va quy trinh vé so tan

P8.  Tap hop cac phan hoi vé viéc thurc hién so tan, diéu chinh cac chinh sach va quy trinh so tan cho phu hgp
E3. Thuc hién so tan

P9.  X&c nhan viéc sg tan va thdng bao cho céc co quan dich vu khan cap thich hop

P10. Nhan dién cdc m6i nguy ca va cac bién phap kiém soat rui ro thuc hién trong pham vi trach nhiém, nang luc
va quyén han cia minh

P11. Saotan toan bo ra khéi dia ban phu hgp vai chinh sach va quy trinh sg tan

P12. Nhan dang va thuc hién sap x€p dac biét dé di chuyén nhirng ngudi khuyét tat

P13. Kiém dém t4t ca nhirng ngudi @3 dugc sa tan phu hgp vdéi chinh sach va quy trinh so tan

P14. Hoan tatva bdo quan an toan tat ca cac tai liéu, ho so lién quan phu hgp véi quy trinh clia don vj
YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Nhan biét luat phap va cac quy dinh c6 thé ap dung bao gém cac yéu cau vé cap phép

K2.  M®&ta cacly do chd yéu can so tan khoi dia ban va cac yéu to can dugc xem xét khi l1én ké hoach so tén
K3.  Nhéan dang cac quy trinh va qua trinh chtl yéu vé so tan

K4. MO ta tinh trang khan cdp va cac yéu cau so tan ddi véi don vi

K5. MO0 ta cdc nguyén tac va quy trinh so clru cda don v

K6.  Gidi thich cac gidi han vé trach nhiém va quyén han cla ban

K7.  Xac dinh vj tri, vai tro clia hé théng canh bao an toan va an ninh

K8.  Rasoat lai cach bo tri mat bang va cac clra ra vao cla dia ban

K9.  Gidi thich cadc nguyén téc thong tin hiéu qua bao gdbm ca cac ky thuat giao ti€p

K10. Liét ké cac yéu cau vé lam bao cdo va lap ho so sotan

K11. Nhén dién cac loai nguy co va rdiro an toan

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Cdc yéu cau phdp ly c6 thé lién quan tdi:

e Batgilr ngudi va quyén han bat gitr
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Chéng khing bo

Ki€ém soat dam dong va kiém soat cac ca nhan dang bi anh hudng clia cac chat kich thich
Ki€m tra ngudi va tai san, kham xét va thu gi hang hoa

Tinh riéng tu va bdo mét

Cac van dé vé méi truong

Sy vi pham va viéc bat budc ngudi khac rai khoi vj tri

2. Cdc yéu chu t6 chirc c6 thé lién quan tdi:

Ti€p can mot cach binh dang cac chinh sach va quy dinh va quy trinh binh dang

Céc ké hoach kinh doanh va thyc hién cdng viéc

Cac tiéu chudn dich vy khach hang

Cac kénh thong tin va cac quy trinh bao céo

Céc hé théng, cac quy trinh va qua trinh 1ap ho so

Tinh trang khan cap va cac quy trinh so tan

Quyén va trach nhiém clia ngudi sir dung lao ddng va ngudi lao dong

Luat phap va chinh sach, quy dinh va quy trinh ctia don vi bao gdm ca viéc rén luyén va hudng dan nhan
vién

Tiéu chuan chat lugng, qua trinh lién tuc cai thién

3. Cdc tinh huéng khdn cdp c6 thé bao gém:

Cac tinh trang khan cdp nhu hda hoan, hién trudng vu an, tai nan
Cac tinh hudng nguy co nhu nguy co vat chat, hda chat, dién, thai tiét (cac tran bao va dong t6 nhiét dai)

Cac méi de doa nhu danh bom hay pha hoai

4. Nhing nhén sy lién quan c6 thé bao gom:

Quan ly toa nha

Khach hang

bong nghiép

Nhan vién dich vu khan cdp vi du nhu clru hoa, canh séat, ciru thuong
Quan ly cap cao

Doi phan Ung tinh trang khan cap

5. Théng bdo cé thé dugc thuc hién théng qua:

Pudng day lién lac da dugc dinh trudc
Puong day bao dong truc tiép
bién thoai va dién thoai di dong

B& dam hai chiéu (cam tay va da dugc lap dat)

6. Cdc nguy co cé thé bao gém:

Cac 16i ra vao cau thang bj chan
Cac manh va roi
Thoéng tin sai hodc khéng day dd vé quy trinh so tan

Hit phai khoi

7. Cdc bién phdp kiém sodt rdi ro ¢ thé bao gém:
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So tan khai dia ban

C6 lap va loai bd cac rdi ro

Co lap dia ban c6 rairo tiém nang

Théng bao tdi cac co quan dich vu khan cép lién quan
Tao 16i vao cho cac dich vu khan cap

Thuc hién so ctru

Yéu cau dugc hd trg va giup d&

Han ché nguoi

SUr dung k¥ thuat thuong lugng

8. Viéc so'tdn khdi dia ban cé thé:

Theo 16 trinh thay thé da dinh s8n
Theo 16 trinh ban dau da dinh sén

Tdi diém tap trung da dinh sdn

9. Tailiéu cé thé bao gém:

Cac nhat ky hoat dong
Cac bdo cao tai nan
Cac phiéu yéu cau giup d&

Xem xét va dua y kién phan hoi vé chinh sach va quy trinh so tén

Cdc hanh vi quan trong d6i véi nhirng ngu'oi qudn ly/ giam sdt vién bao géom:

1.
2.
3.

8.
9.

10.
11.
12.

Puong dau vai tinh hinh hién tai mot cach xay dyng va tim kiém cac gidi phap thay thé tét hon
Trinh bay théng tin rd rang, ngan gon, chudn xac va dé hiéu

Pua ray ki€n phan hoéi cho ngudi khac dé gitp ho duy tri va hoan thién viéc thuc hién cdng viéc cla
ho

Khong nglirng cai thién chat lugng cac san pham va dich vy

Tuén thdva ddm bdo ngudi khac cling tuan thd cac diéu luat, cac quy dinh cla nganh, cac chinh séch
cla don vi va cac quy tac nghé nghiép

Theo d6i chat lugng cdng viéc va tién trinh so vdi ké hoach va cd nhirng hanh dong diéu chinh phu
hop khi can

Trién khai cac hé thong nham thu thap va quan ly théng tin, kién thirc mot cach cé hiéu qua, hiéu luc
va cb dao duc

St dung mét loat cac chién lugce va chién thuat hop phap dé gay anh hudng téi ngudi khac
St dung cé hiéu qua cac ngudn luc sén céd

Nh&n biét dugc nhu cau va méi quan tdm clia cac bén lién quan va quan ly chiing c6 hiéu qua
Xay dung hinh dnh dang tin cay tr nguon di liéu han ché

Dinh ré cac gia dinh va rdi ro lién quan khi tim hiéu tinh huéng

HUGNG DAN PANH GIA

Viéc danh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua trén viéc thuc hién cong viéc tai noi lam viéc. Mot

s6 don vi nang luc & bac 3-5 s& khong thé danh gia thong qua quan sat dugc vi ly do bdo mét, nhirng han ché céng
viéc/ moi truong lam viéc...

Ngudi thé hién nang luc trong don vi nang luc nay can c6 kha nang cung cap ching cl trong viéc 1ap ké

hoach va hoan thanh viéc so tan khadi dia ban mét cach chinh xac.

256 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich cé trach nhiém va&i Moi trudng va Xa hoi

Téng cuc Du lich Viét Nam - Bd Van hoa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
Viéc danh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:
1. Mot bdo cdové sur dong gop vao viéc lap ké hoach va hoan thanh viéc so tan khai dia ban

2. Mot bao caové cach thirc da dugc sir dung dé phé bién cac chinh sach va quy trinh so tan cho tat ca
nhan vién, va cach thirc 1ap k& hoach cac khoa dién tap so tan thudng xuyén va dinh ky véi su tham van
cla nhirng ngudi lién quan

3. M6t bao cdo vé két qua thuc hién viéc dién tap so tan phu hgp vdi chinh sach va quy trinh so tan

4, MOt bao cdo vé mot 1an so tan khdi dia ban thuc té hodc md phong. Ban bao cdo phai bao gém ca cac
Nguy co va cac bién phap kiém soat rii ro, cac sap xép dac biét dé di chuyén nhirng ngudi khuyét tat va
hoan tat cac tai liéu theo quy trinh cda don vi

PHUONG PHAP PANH GIA

Pon vi nang luc nay c6 thé duge danh gia mot cach toan dién thong qua hod sg chimng cr hodc ban bao cao
V& cac quy trinh va thuc tién so tan. Cac ca nhan dugc ky vong thé hién kha ndng ap dung cac nguyén ly, khai niém
lién quan vao cac tinh hudng c6 thé gap phai vdi cuong vi la gidm sat vién/ ngudi quan ly. Ho cling can dua ra cac dé
xudt, ching minh va danh gia chubi hanh déng cé thé thuc hién dé xir ly cac tinh hudng va cac thach thirc cé thé gap
phai véi curong vi la gidm satvién/ ngudiquan ly trong mot don vi.

Cac phuong phép danh gia phu hgp bao gom:
e Quan sat tryc tiép
e Churng clr vé sur viéc xay ra tu nhién tai noi lam viéc
e Xem xét ho so ching clr
e Xem xét cac bao cdo clia bén thir ba tai noi lam viéc vé viéc thyc hién cong viéc clia cd nhan néu trén.

Ki€ém travan dap hodc kiém tra viét cé thé dugc sir dung dé danh gia kién thirc nén tang. Trong cac hoan
canh danh gia, & nhitng nai ma rng vién dugc phép lua chon gitra kiém tra van dap va kiém tra viét thi cac cau hoi
phai giéng nhau.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

T4t cd nhan vién chiju trach nhiém gidm sat hay ngudi quan ly trong cac co s& kinh doanh du lich
SO THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HSS.CL4.10
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

LINH VU'C NGHE: PIEU HANH DU LICH VA PAI LY LU’ HANH - DPO'N VI
NANG LU'C CO' BAN

COS1. TEN PON VI NANG LUC: SU' DUNG PIEN THOAI TAI NO1 LAM VIEC
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can cé dé sir dung dién thoai tai noi lam viéc, bao gém viéc chuan bi
trd 101 dién thoai mét cach thoai hiéu qua trong tat ca cac tinh hudng cé sir dung dién thoai.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Giao ti€p dién thoai hiéu qua

P1.  Chudn bjtrd 1&i dién thoai

P2.  DPam bao s dung ki€u chao phu hgp

P3. Néichamva rdrang

E2. Bat dau mot cudc goi

P4.  Chudn bi ndi dung cho cudc goi

P5. Bam dungso6

P6. K&t thuc cubc goi mot cach lich sy

E3. Chuyén cudc goi

P7. Ki€m tra xem yéu cau chuyén cudc goi c6 dugcphépkhong

P8. Thong bao cho ngudi goi la cudc goi sé dugc chuyén néu dugc
P9.  KE&t nGi cudc goi vdi bén thi ba

P10. Bam bdo cudc goi dugc chuyén kip thai

E4. Pat cudc goi & ché d6 cho

P11. Théng bdo cho ngudi goi vé tinh trang cudc goi

P12. Pua ra gidi phap khac néu ngudi nhan cudc goi dang ban

E5. Ti€p nhan 1&i nhan

P13. Kiém tra xem ngudi goi cdmudn dé lai I6i nhan hay tin nhan thoai khong
P14. Hoan thanh mau tin nhan sau khi xac nhan lai théng tin chi tiét véi ngudi goi
P15. Chuyén tin nhan cho ngudi lién quan

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Liét ké nhirng thir can thiét sdn sang cho giao tiéphiéu qua qua dién thoai
K2. Néu ré cdu chdo m& dau theo tiéu chudn cda don vj

K3.  Gidi thich tdm quan trong cla viéc ndi ré rang va cham

K4.  Xac dinh thong tin can thiét dé chuan bi cho cudc goi

K5. M0 ta cach két thic cudc goi phu hgp

K6.  Gidithich cach chuyén cudc goi

K7.  Gidi thich cach dat cudc goi & ché dé cho

K8.  Xac dinh thong tin can thiét dé dién vao mau tinnhan

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Giao tiép hiéu qud qua dién thogi bao gém:
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e S{rdung dugc dién thoai/ téng dai/ tai nghe
e Tiéu chudn vé I3i chao
2. Bat dau cudc goi cdn phdi co:
e Gidy/ td ghichu
e But
e Danh ba dién thoai
e So dién thoai
e NO&i dung hdi thoai
3. Chuyén cudc goi can c6:
e Danh sach cac s6 may ndi bo
e Danh ba dién thoai
4. Nhan I&i nhan can cé:
¢ Mautinnhan
e Danh sach khach dang luu trd/ khach dy kiéndén
e Phong bi dung mau tin nhan
HUGNG DAN DANH GIA
e Quan sat va theo dai it nhat bén cudc goi nham kiém tra viéc tuan thi tiéu chuan
e Danh gia phai dam bdo tuan thd cac tiéu chudn va quy trinh cda don vj trong viéc st dung dién thoai
PHUONG PHAP DANH GIA
e Quan sat phan thyuc hanh lam viéc clia Urng vién
o Kiém tra van dap, kiém tra viét va/ hodc kiém tra bang hinh thlc trac nghiém
e Bdo cdo clia bén thi ba do ngudi giam sat thurc hién
 PBéngvai
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién phuc vu nha hang, L& tan, Nhan vién quan hé khach hang, Nhan vién phuc vu budng, Nhan vién
nha hang, Nhan vién an ninh, Nhan vién ky thuat, Biéu hanh tour

sO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRS.CL1.04 & D1.HOT.CL1.07
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COS2. TEN PON VI NANG LUC: LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM
MO TA CHUNG

DPon vj nang luc nay mo td cac nang luc can thiét dé lam viéc trong moi trudng du lich hodckhach san nham
thdc ddy su hgp tac va cam két trong nhém/ bd phan, hd trg cac thanh vién trong nhém va x{r Iy hiéu qua nhimg van
dé va xung dét.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Xay dwng mai quan hé hiéu qua tai noi lam viéc

P1.  Xac dinh dugc trach nhiém va nhiém vy ban than trong méi quan hé véi cach thanh vién trong nhém va bd
phan

P2.  Thuc hién cong viéc theo cach thuc ddy su hgp tac va quan hé tot

P3.  Khuyén khich, ghi nhan va hanh dong dua trén thong tin phan hai tir ngudi khac trong nhém/ b phén

E2. Dong gop trong hoat dong nhém hay bd phan

P4.  HO trg cac thanh vién trong nhém hay bd phan dé dam bao dat muc tiéu d3 dé ra

P5. Ddng gbp vao viéc dat muc tiéu va hoan thanh nhiém vu clia nhém/ bd phan theo yéu cau clia don vj

P6. Chia sé thong tin lién quan tdi cdng viéc cho nhom/ bd phan nham dam bao dat muc tiéu d3 dé ra

E3. X ly hiéu qua cac van dé va mau thuan

P7.  Coitrong su khac biét vé gia tri va niém tin cd nhan va tdam quan trong cla nhirng gia tri nay trong xay dung
cac méi quan hé

P8.  Xac dinh su khac biét vé ngdn nglr va van hda trong phong cach giao ti€p va xi& ly mét cach thich hgp

P9.  Xac dinh cac van dé va mau thudn gap phai tai nai lam viéc

P10. Tim ki€m su trg gilp cta thanh vién trong nhom/ bd phan khi c6 van dé hay mau thudn nay sinh

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Liét ké trach nhiém va nhiém vy ban than trong méi quan hé vdgi thanh vién trong nhém/ bd phan

K2.  Gidi thich cach thuc hién céng viéc theo hudng thic ddy hgp tac va quan hé tét

K3.  Giai thich cach hanh dong dua trén thong tin phan hoi cdia thanh vién khac trong nhém/ bé phéan

K4.  Neéu vi du vé cach déng goép cho céng viéc cia nhém hay bo phan

K5. M& ta cach hd trg bd phan va cac thanh vién trong nhémdatdugc muc tiéu da dé ra

K6.  Ggiy cach chia sé théng tin lién quan tdi cong viéc vdi thanh vién trong nhém/ bd phan nham dat muc tiéu da
déra

K7.  Gidithich cach xtr ly hiéu qua céc van dé va mau thuan

K8.  Gidithich cach tén trong su khac biét vé gia tri va niém tin moi ca nhan

K9.  Gidithich cach xtr ly nhirng khac biét vé ngdn ngir va van héa trong phong cach giao tiép

K10. Liét ké nhirng van dé va mau thuan thudng ndy sinh tai ngi lam viéc

K11. Gidi thich cach tranh thd sy trg gilp cla cac thanh vién trong nhém/bé phan khi ndy sinh van dé hay mau
thuan

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

Cac yéu t6 thay d6i cho thdy pham vi va b6i cdnh clia don vi nang luc nay, gidp thé hién rd su khac biét gitra
cac moi truong lam viéc khac nhau va phu hgp vdi cac vi tri cdng viéc trong du lich va khach san.

1. Trdch nhiém va nhiém vu cé thébao gom:
e Quytdc Ung xtr

e M®5 ta cbng viéc va sap xép nhan vién
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e Ky nadng, dao tao va nang luc
e Sy gidm satvatin cay
e (Cac cach lam viéc cé trach nhiém va bén virng
2. Thanh vién trong nhém/bé phdn c6 thébao gém:
e Ban nhdém/ déng nghiép/ nhom lam viéc/ hoc vién/ thuc tap vién
e Gidm sat vién hodc ngudi quan ly/ gidmdéc
3. Théng tin phdn hoi vé thuc hién cong viéc c6 thébao gém:
e Danh gia thuc hién cdng viéc theo cach chinh thic/ khdng chinh thirc
e Thong tin phdn hoi tir gidam sat vién va ddng nghiép
e Nhirng chién lugc hanh vi phan xaca nhan
4. Tro gitp ddng nghiép trong nhém c6 thé bao gom:
e Gidi thich/ x4c minh
e  Giup dd dong nghiép
e  Gidi quyét van dé
e DBongvién
e Phan hoi théng tin cho thanh vién clla nhom
e Thuc hién cac nhiém vu khac néu can
5. Chia sé théng tin c6 thébao gom:
e Ghinhan viéc thyc hién t6t cong viéc
e Ghinhén viéc thuc hién céng viéc khong tot
e Trggilp dong nghiép
e Lam ré phuong phap hoan thanh nhiém vy theo huéng t6 chirc dé ra
e Khuyén khich déng nghiép
e M& cac kénh giao tiép
e Cacnguy co trong cdng viéc, rui ro va cach kiém soat
6. Co hdi cdi thién c6 thé bao gom:
e Lén k& hoach va phat trién nghé nghiép
e Hudng dan, tu van va/ hodc gidm sat
e  Chuang trinh hoc tap chinh thirc/ khéng chinh thic
e Daotao ndi bd/ bén ngoai
e Danh gia dinh ky két qua céng viéc thuc hién
e Ty nghién c&ru hoc hoi
e Cong nhan kinh nghiém va kién thirc sdn cé
HU'GNG DAN PANH GIA
Co sé& danh gia bao gom:
1. Haivi du vé trg gilp thanh vién trong nhém dam bao dat muc tiéu da dé ra
2. Haividuy vé tim kiém théng tin phan hoi tir khach hang va/ hoac dong nghiép va c6 hanh dong phu hgp
3. Haivi du/ trudng hgp vé gidi quy&t mau thuan tai nai lam viéc

DPanh gia phai ddm bao:
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e Tiép can dugc thuc té cong viéc hay moi truong mé phong
e Ti€p can cac thiét bj van phong va ngudn luc c6 sén
e Nhing vi du vé cac van dé hay mau thuin da dugc gidi quyét

PHU'ONG PHAP PANH GIA

Mot hé théng cac phuong phap danh gia co thé dugc sir dung dé danh gia ky nang va kién thirc thuc té.
Nhirng vi du sau day c6 thé phu hgp cho don vi nay:

e Hai truc tiép két hgp vai viéc thu thap cac chirng clr va bao cdo ddc 1ap vé két qua thuc hién céng viéc clia
ng vién.
e Phan tich viéc xr ly cac nghién cru tinh huéng va béi canh
e Trinh dién cac thao tac cac kj thuat
e Quan sat cacthao tac ky thuat trong gidi quyét mau thuan
e Quan sat cach trinh bay
e Xem xét tai liéu vé xac dinh va xay dung chién lugc/co hdi nham cai thién lam viéc nhém
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Phl hop cho tat ca cac vj tri cong viéctrong nganh Du lich
S6 THAM CHIEU VO TIEU CHUAN ASEAN
(1) D1.HOT.CL1.02; (2) D1.HOT.CL1.11; (3) D1.HOT.CL1.01
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COS3. TEN PON VI NANG LUC: HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHINH
THUONG NGAY
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay mé td cac nang luc can thiét thuc hién cac nhiém vy hanh chinh va van phong thudng
ngay trong doanh nghiép du lich va khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Chudn bi tai liéu kinh doanh

P1. Chudn bj va x{ ly tai liéu vdi thiét bj vdn phong phu hgp theo ding quy trinh cla don vj trong thoi gian
handinh

P2.  Soan thdo cacvan ban giao tiép co ban bang cach sir dung céc thiét bj van phong phu hgp
E2. Poc va tra 16i cac tai liéu kinh doanh khac nhau

P3. Nhan, lam ré va danh gid nhirng yéu cau vé chi dan va/ hoadc hudng dan theo ddng quy dinh va quy trinh cla
don vi

P4.  Doc va hiéu ré nhitng thdng tin chi ti€t trong cac ban huéng dan, chi dan va/hoic cac so dd6 hudng dan cho
cac cong viéc cu thé

P5.  Tuan theo nhirng hudng dan hay chi dao trong th&i gianhan dinh

E3. Duy tri hé théng théng tin va luwu trir

P6.  Duy tri hé thong thong tin va luu trir theo yéu cau clia don vi

P7.  Cép nhat hé thong tra cliru va tham khao theo yéu cau cla don vi

P8. Tim lai cac tap tin khi c6 yéu cau vé théng tin

P9.  Tuén thl cac quy trinh vé an ninh va bdo mat

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich cach chudn bj va x{r ly cac loai tai liéu khac nhau bang cachslr dung cac thiét bi khac nhau
K2. M6 ta nhitng phuong phap giao tiép dugc sir dungtai nai lam viéc

K3.  Néu cac quy trinh vé xtr ly cac loai tai liéu khac nhau trong don vi

K4. M6 ta cac loai tai liéu hudng dan, chi dan va/ hodc so dd dugestr dung tai noi lam viéc
K5.  Liét ké hé thong thong tin va luu trir dugcst dung tai don vj

K6.  Liét ké hé thong tham khao va tra clu tai liéudugc sir dung tai don vi

K7. M6 ta hé théng tra cru tai liéu dugcstr dung tai don v

K8. M6 ta quy trinh an ninhva bao mat clia don vj

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

Cac yéu t6 thay d6i cho thdy pham vi va béi cdnh clia don vi nang luc nay, gidp thé hién rd su khac biét gitra
cac don vi du lich va khach san khac nhau.

1. Tai liéu c6 thé bao gom:
e Thu, vi du cac thu dén va di, thu dién tdva buu phdm cla khach hang
e Taptin, chang han hd so khach, thu tin, chirng tir k& toan, bién nhan, hda don va don dat hang
e Thutin nhu thu viét, fax, ban ghi nhé, bao cao va cac loai thu tin khac
e Thucdon
2. Thiét bi van phong c6 thébao gém:
e Maytinh
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May photocopy
May fax
May in hodc chup tai liéu

Cac loai may khac

3. Cdc quy trinh c6 thé lién quan dén:

Quy dinh va quy trinh x& ly m&i nguy hiém

Quy trinh x ly tinh huéng khan cap, hoa hoan va tai nan
Quy trinh vé an toan c& nhan

Quy trinh str dung xe cé dong co

Quy trinh céng viéc va hudng dan lam viéc

4. Tai liéu hudng dén, chi dan va/hodc so doé hudng dén cé thébao gom:

Hudng dan lam viéc

Hudng dan cach str dung thiét bi an toan

Hudng dan cach hoan thanh mét nhiém vu an toan
So dd chi dan quy trinh 1am viéc an toan

Cac chinh sach va quy trinh

Tai lieu hudng dan

5. Théng tin/tai liéu c6 thé bao gom:

Quy trinh, danh sach kiém tra va huéng dan tai ngi lam viéc
S6 hiéu va ma hang héa

Chi ti€t sdn pham tir nha san xuét

Céac chinh s&ch tai noi lam viéc

Hudng dan khach hang va/hodc clia nha cung cap

Vén ban luét, quy dinh va tai liéu lién quan

Cac quy trinh xtr ly truong hop khan cap

Cac tai liéu khéac

6. Tai liéu huéng dén va/hodc chi dén cé thé lién quan dén:

Thu tin

Ban ghi nh¢g

Fax

Thu dién tlr

Pon dat hang va ching tur
Chinh sach va quy trinh

Tai lieu hudng dan sir dung

Cac tai liéu khac

7. Théng tin cé thé bao gém:

Thu tinnhu fax, ban ghi nhg, thu viét, thu dién tir va cac tai liéu khac
Co s& dit liéu may tinh, ho so khach hang

H® so ban hang, bao gom cac ban du bao thang, muc tiéu can dat
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
e Cacbiéu mau, bao gdbm bao hiém, hoi vién
e Chingtl, chdng han chirng tlr, hdadon tir nha cung cdp, ching tirglri cho ngudi ng
e HO6soca nhéan bao gbm chi tiét thong tin ca nhan, mirc luong
e Théng tin vé nhu cau dao tao
e B&o cdo thj truong/ké hoach/ngan sach
e D{liéu tai chinh
e (CActailiéu khac
8. Cdc yéu cau cda don vj c6 thébao gom:
e Yéu cauvé an ninh va bdo mat
e Quy dinh/ hudng dan va cac yéu cau phap ly cadon vi
e Cackénh quan ly va ké toan
e Cacyéu cau khac
HUGNG DAN PANH GIA
Panh gia thuc hién bao gom:

1. Ba vi du vétai lieu dugc chudn bi va xr ly vai thiét bi van phong phi hgp theo dung quy trinh cla don vi
vatrong thdi gian han dinh

2. Bavi du vé qua trinh yéu cau phai tuan theo hudng dan va/ hoac chi dan phu hgp védichinh sach va quy
trinh cdia don vi

3. Bavidu dién giai cac chi tiét lién quan trong cac tai liéu hudng dan, chi dan va/hodc so d6 ap dung cho cac
cOng viéc cu thé

4. Haivi du vé duy tri hé thong thong tin va luu tri, tra ciru thong tin va luu tap tin theo yéu cau cda don vi
PHUONG PHAP PANH GIA
Cac phuong phap sau ¢ dugc thé sir dung dé danh gia nang luc cho don vi nay:
e Quan sat irng vién thuc hién céng viéc
e Kiém tra van dap va viét
e HOsoching clr
e B&o cdo cla bén thir ba do ngudigidm sat thuc hién
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién bd phanlé tan, Nhan vién cong ty diéu hanh du lich va dai ly Itr hanh.
s6 THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HOT.CL1.05 & 06;
D1.HGA.CL6. 03, 06, 07 & 12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

COS4. TEN PON VI NANG LUC: SU DUNG TIENG ANH & cAp PO GIAO TIEP cO

BAN

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay moé ta nang luc can thiét dé dam thoai bang tiéng Anh tai nai lam viéc & cap doé giao tiép

co ban.

THAN
E1.Th
P1.
P2.
P3.

H PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

wc hién hdi thoai don gian

Dap lai |6 m& dau nhan xét/ hoi thoai
Nhan xét vé nhirng chti diém quen thudc

Két thuc hoi thoai

E2. Pap lai nhirng yéu cau don gian

P4.
P5.

Xac nhan da ndm dugc cac chi dan hodc yéu cau

Yéu cau lam rd cac chi dan hoac yéu cau

E3. Pua ra nhirng yéu cau don gian

P6.
P7.

St dung cau yéu cau don gian lich sy

Cam on nguai daping yéu cau clia ban

E4. Thé hién sé& thich ban than

P8.
P9.
YEU C
K1.
K2.
K3.
K4.
K5.
Ke6.
K7.

Noi vé diéu thich va diéu khong thich

Thao luén vé sd thich va duaraly do

AU KIEN THUC

Dap lai I6i nhan xét m& dau va thyc hién héi thoai don gidn

Nhan xétvé cac chd dé quen thudc va két thic cudc noi chuyén

Pua ra va dap lai yéu cau don gian

Xac nhan da hiéu dugc va yéu cau lam ré cac chi dan hay yéu cau

Mo ta cac quy trinh lam viéc hang ngay va giai thich trinh tu cac cdng viéc hang ngay

DPua ra goi y vé cach cai tién quy trinh lam viéc hang ngay hoac cai thién viéc giao ti€p vdi khach

Bay té nhirngdiéu thich, diéu khong thich, lya chon uu tién va gidi thich ly do tai sao

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

Don vi nang luc nay yéu cau giao ti€p bang tiéng Anh & trinh dd giao ti€p co ban déi véi nhan vién trong tat c

cac Iinh vire cdia nganh du lich va khach san bao gom tat cd nhan vién tiép xdc véi khach.

1. M& dau nhdn xét/ héi thoai c6 thé bao gém:

Ong/Ba c6 khde khdnga? Chuyén di ctia Ong/ Ba c6 t6t khonga? Tai cé thé gilp gi cho Ong/ Baa?

Céac cach khac

2. Cdc chi diém quen thudc c6 thé bao gém:

Chi duding, tu vdn vé noi t6t nhat d€ mua sdm, an uéng, tham quan, dua ra |8 khuyén dap ng cac yéu cau
dac biét cha khach, cung cap théng tin, dé cap 16i phan nan clia khach téi moét gidam sat vién, thong tin vé
strc khde va an toan

C4c cha diém khac

3. Cdch két thic héi thogi c6 thébao gom:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

e Tbdi hy vong Ong/ Ba da c6 ki nghi/chuyén di tha vi; Chao tam biét va hy vong sém gap lai; CAm on Ong/ Ba
da nghi & khach san cla chung téi, Chic Ong/ Ba c6 mét chuyén di vui vé

e Caccach khac
4. Cdch dé€ xdc nhdn théng tin cé thé bao gém:

e Yéu cau nhac lai, vi du: Ong vui long nhac lai dugc khénga? Ong vui long danh van lai dugc khéng? Xin 16i toi
chua nghe rd. Xin 16i téi quén méat, Ong vui longnhac lai dugc khénga?

e Y&u cau xac nhan lai théng tin, vi du: Ong vui ldng xac nhan lai Ong sé& trd budng vao ngay mai phai khénga?
Ong dang tim chuyén du lich mét ngay hay nira ngay phai khénga?

5. Cdch yéu cdu lich sy c6 thé bao gém:

o Ongvui long cung cip béng lai xe dé thué xe a? Xin Ong cdm phién chd 5 phat toi dang lam viéc véi khach
hangnaya?

6. Trdnh st dung nhitng thudt ngir trong giao tiép vdi khdch:
e Gia budng ctia Ong/ Ba 1 100 dd la M§ bao gdm thué va phi phuc vu/ chua bao gém thué va phi phuc vu
e Chung t6i rat vui phuc vy bita sang mi&n phi cho ngai
HUGNG DAN PANH GIA
DPanh gia can dam bao rang hoc vién cé thé giao ti€p hiéu qua trong nhirng tinh huéng sau:
1. Dap lai l6i m&dau hoi thoai/ nhan xét va thurc hién héi thoai don gidn
Nhan xét vé nhirng chd diém quen thudc va két thic héi thoai
Thuc hién va dap ng cac yéu cau don gian
Xac nhan da hiéu cac yéu cau va dé nghjlam rd cac chi dan hoac yéu cau
M6 ta cac quy trinh hang ngay va gidi thich trinh ty cac cong viéc hang ngay

Dua ra goi y cach cai tién quy trinh hang ngay

N o Uk W N

Bay té nhirngdiéu thich, diéu khong thich, uu tién va giai thichly do tai sao
PHU'ONG PHAP DANH GIA

DPanh gia phai dam bdo viéc 4p dung trong tinh huéng cong viéc thuc té hay mé phdng trong d6 co giao tiép
banglai ndi & mic dé co ban véi khach hoac trong moi trudng I6p hoc ma hoc vién c6 kha nang giao tiép bang tiéng
Anh co ban.

Nhirng phuong phap sau cé thé dugc stir dung d€ danh gia nang luc trong don vi nang luc nay:
e Quan sat irng vién thuc hién céng viéc
e Phdéngvan
e Doéngvai
e Kiém travan dap va kiém tra viét
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca cac vj tri cong viéctrong nganh Du lich
sO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN
D1.LAN.CL1.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

COS5. TEN PON VI NANG LU'C: DUY TRi KIEN THU'C NGANH NGHE
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé tim kiém, duy tri va st dung kién thirc trong nganh du lich

va khach sand cacbo6i cdnh khac nhau tai nai lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Nguon thong tin hién tai vé nganh du lich vac khach san

P1.

P2.

E2

Ti€p can cac ngudn théng tin vé nganh du lich va khach san cé lién quan tdi yéu cau cong viéc

Thu thap théng tin vé nganh du lich va khach sandé hé trg thuc hién cdng viéc mdt cach hiéu qué

. Str dung thdng tin vé nganh dé thuc hién t8t nhat céng viéc

P3.  Thu thap va phé bién thong tin theo yéu cau cla khach

P4.  Thuc hién cac hoat dong lién quan dén céng viéc theo yéu cau cau clia phap luat va cac tiéu chudn dao dirc

P5.  Ap dung kién thirc va thong tin vé nganh trong hoat dong thuding nhat tai doanh nghiép du lich va khach san

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Xac dinh ngudn théng tin dang tin cdy trén mang thong tin (internet) va & ngudnkhac dé cap nhat kién thirc
nganh nghé

K2. M0 ta cac phan nganh khac nhau trong du lich va khach sanva cac mai lién hé quan hé gitra cac phan nganh

K3.  Gidi thich vai tro va chirc nang clda hai trong sé cac phan nganh sau: dich vu Nha hang, Lé tan, Ché bi€n mon
an/ van hanh Bép, bd phan Buong, Pai ly du lich, Biéu hanh/ Hudng dan du lich

K4.  Gidi thich y nghia cla chat lugng va viéc thudng xuyén nang cao chat lugng trong nganh du lich va khach
sanva vai tro clia tirng nhéan vién trong viéc duy tri chat lugng dich vu

K5.  Cung cap cac vi du vé du lich c6 trach nhiém bao gom viéc tiét kiem nang lugng, gidm thiéu rac thai va tai ché.

K6. M6 ta hai bo ludt co ban, cac quy dinh hay hudng danap dung trong nganh du lich va khach santacdong cla

cac b6 luatddédén cach thuc hién cong viéc clia nhan vién

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Don vi ndng lyc naydp dungdé€ duy tri kién thirc vé du lich, ¢ thé bao gom:

Nghiép vu khach san
Nghiép vu du lich va Itr hanh
Hudng dan du lich

Quan ly su kién

Cac nganh khachlién quan dén du lich nhu van chuyén, hang khéng, spa va nghi dudng ...

Théng tin cé thé lién quan dén:

Cac nganh khac nhau va méi quan hé gitra du lich khach san

Cac van dé va yéu cau vé moi truong, bao gobm ¢ du lich bén vitng va c6 trach nhiém
Cac dao ddrc nghé nghiép can co khi lam trong nganh

Mong dgi clia nhan vién vé nganh

Dam bao chat lugng

Théng tin dich vu khach hang nhu chuong trinh du lich, van chuyén hang khéng va dudng b, cac diém dén
tai dia phuong....

Thong tin vé cac ngan hang, bénh vién, dai sir quan va cac nai khac & dia phuong

Ngudn théng tin c6 thébao gom:

Mang thong tin (kiém tra d6 tin cay)
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
e  Phuong tién truyén thong

e Hiép hdidu lich

Cac hiép hoi nganh nghé

Cac tap chi clia nganh

Cac dich vu thong tin

Kinh nghiém va quan sat cla ban

Dong nghiép, gidm sat vién va can bd quan ly
e Cac mai lién hé trong nganh, tu van vién, c6 van
e Cacngudn khac
4. Cdc nganh khdc 6 thé bao gom:
o Giditri
e Chébién mdn an

e  San xuat rugu

Vui choi gidi tri

Hoi hop va sy kién

Clra hang ban 1é

Cac loai hinh khéc
5. Cdcvdn dé phdp ly Gnh hudng dén nganh bao gém:

e B&o Vvé nguditiéu dung

Trach nhiém cham séc khach hang
e Co hoilam viéc binh dang

e Chéng phéan biét doi xir

e Cacmédiquan hé tai noi lam viéc

e Dulich tinh duc tré em

6.  Cdcvan dé dao durc tacddng tdi nganh bao gébm:

Tinh bdo mat

Quy dinh, tht tuc vé hoa hong

bat budng vuagt troi

binh gia

e Tién boa/ tién thudng clia khach

Qua tang va dich vu mién phi

Ggiy dung san pham
e Cacloai khac
HUONG DAN PANH GIA

Pay la don vi nang luc kién thirc co ban lam nén tang dé thuc hién hiéu qua tat ca cadcdon vi nang luc khac,
dugcdao tao két hop vdi cacdon vi nang luc khac. Danh gia phu hgpdon vi ndng luc nay cé thé 1a:

1. Bang ching vé kha nang tim kiém cac thong tin khac nhau tlr it nhat hai nguén
2. Bang ching vé kha nang tim it nhat ba loai théng tin khac nhau lién quandén thuc hién cdng viéc

3. Bang chng vé viéc thu thap va phd bién ba loai thong tin theo yéu cau cla khach hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
4. Haivi du véthuc hién cac hoat déng cong viéc theo quy dinh clia don vij va theo tiéu chuan vé dao durc

5. Hai vi du vé i'ng dung kién thirc va thong tin vé nganh vao hoatddng kinh doanh hang ngay trong nganh du
lich va khach san

PHUONG PHAP PANH GIA

D€ hoc vién dat dugc tiéu chuan theo yéu cau can thu thap bang chirng céng viéc thong qua quan sat, tai liéu
cobng tac hay dat cau hoi:

e Quan sat irng vién thuc hién céng viéc

e Kiém tra van dap hoac viét

e B&o cdo cla bén thir ba do gidam sat vién viét

e Baitap déngvai
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca cac vi tri cdng viéc trong doanh nghiép nganh Du lich.
sO THAM CHIEU V@I TIEU CHUAN ASEAN
D1.HOT.CL1.08
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

C0OS6. TEN PON VI NANG LUC: THU'C HIEN SO c’'U CO BAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gbm cac nang luc can thiét dé thuc hién cac thao tac so clru co ban trong cac boi
canh khac nhau trong moi trudng du lich va khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Thuc hién so ciru clru ngui tai ché trong lic chd hé trg vé y té
P2.  DPam bdo ngudi bi thuong dugc thodi mai trudce khi goi ho trgy té

P3. D&t ngudi bi ngat xiu & noi 6n dinh yén tinh va |am théng thoang khéng khi d& hé trg thd theo quy trinh sg
ctru quy dinh

P4.  Ngan chan nguy co chdy mau bén ngoai theo thii tuc so clru tiéu chuén

E2. Ap dung so ciru co ban

P5.  Thuc hién so ctru theo quy trinh so clru quy dinh va véi cac vat dung va thiét bj sdn c6
P6. Theo d&i diéu kién clia ngudi bi thuong va x{ ly theo cac nguyén tac sg ciru quy dinh
P7.  Kip thditim ngudi thuc hién so clru

P8.  Ghichép lai tai nan va chan thuang theo quy trinh clia té chirc

E3. Piéu chinh quy trinh so ciru trong trrong hop & vung sau vung xa

P9.  Cham séc cho ngudi bi thuong trong diéu kién xa co sd'y té cho tdi khi dich vu y té€ dén noi, bao gdm ca viéc
theo dai dudng thd, nhip thd va nhip tim, ki€ém soat con dau, ddm bao da nudc va duy tri nhiét do co thé

P10. Cham séc dung cho bénh nhan ‘bi thuang ndng’ & ving xa, bao gém ca viéc chudn bj phuong tiéndé chuyén di
E4. Théng bao chi tiét vé su viéc
P11. Yéu cau ho trgy té thich hgp bang phuong thirc giao ti€p phu hgp nhét

P12. Truyén dat chi tiét chinh xac cho dich vu cdp clru hay ngudi khac vé tinh trang ngudi bi thuong va cac hoat
déng ki€ém soat so ctru

P13. Chudn bj bao cdo kip thai véi giam sat vién, trinh bay tat ca cac chi tiét lién quan
YEU CAU KIEN THU'C
K1. M@ ta cac tinh hudng so clru 6 thé xay ra tai noi lam viéc va cac thao tac so clru, chita tri va gidi phap phu hop
K2.  Liét ké cac quy trinh va quy dinh vé strc khde
K3.  Giai thich cac uu tién trong cham séc so ciru
K4.  Giai thich quy trinh so cru cho cac truong hop:
a. Tién hanh thdm dinh ban dau trong so clru bénh nhan
b. Kiém soat chdn thuong
c. Tién hanh k¥ thuat hoi sirc
d. B&o cdo cac tinh huéng so cru va hanh dong can lam

K5. M6 ta cac kj thuat d€ quan ly va cham soc cho ngudi bi thuong trong cac trudng hgp so cliru khac nhau, bao
goém:

a. Bibénhcap tinh va/ hay bj thuong
b. Bithuongva chdy mau

c. Bibdng

d. Chan thuong xuong, khdp va co

K6.  Gidi thich nguyén nhan ngung thd hay thé khé
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

K7. MO ta k& hoach viéc xac dinh va kiém soat méi nguy hi€ém, bat tinh va khéng c6 phan g, thi€u khong khi tha;
hé trg hd hap va tuan hoan: tha 1dng, nang 1&n va ap luc truc tiép trong trudng hop chdy mau

K8.  Liét ké cac bi€u hién va dau hiéu vé nhirng nguyén nhan phé bién nhat cla tinh trang bat tinh:
a. Ngb doc, bj déng vat can dét
b. Bonggan va dan day chang
c. Gay xuong (don gian, gdy xuong va phurc tap)
d. Tratkhép

e. Chanthuong dau, cé va lung

—h

Chay mau trong nghiém trong

g. Chan thuong vung bung, xuong chau va nguc
h. Sécvi chén thuong nang

i.  BPau that nguc, nhdi mau co tim, suy tim

j.  Boéngvas6c do bdng

K9.  Gidi thich cac bién phap an toan can thiét dé phong tranh tai nan, bénh tat va chdn thuong va nhiém trung &
cac vlng sau vung xa

K10. M0 ta cac ky thuat giao tiép trong viéc tién hanh so clru
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

Cac yéu t6 thay d6i cung cap I6i khuyén va dién giai cac pham vi hoat déng cling nhu béi canh cladon vinang
lyrc nay. N6 cho phép su khac biét tai cac don vi va naoi lam viéc khac nhau. Diéu nay gitp don vi nang luc ¢é tinh
toan dién hon va gilp cho viéc danh gia dugc day da.

Pon vi nang luc nay dé cap viécthuc hién quy trinh so clru co ban trong cac doanh nghiép khach san va du
lich va khach san, c6 thé bao gdom: bé phan Lé tan, Buéng, dich vu Nha hang, Ché bién mon an, cong ty LI hanh va
Diéu hanh du lich, Huéng dan vién du lich hay Thuyét minhvién du lich, Phuc vu trén tau thdy du lich.

1. Cdc méi nguy hiém vat ly cé thé bao gobm:
e Cac moi nguy tai ngi lam viéc, vi du may moc, phuong tién van chuyén, méi truong
e Cac m&i nguy hiém lién quan tGi kiEm soat ngudi bi thuang, nhu bi can dét, boi réi, ngudi bi thuong trd nén
dit dan
e Cacchéatdich cothé
e RUiro bi thuong ndng hon
2. Cdc ddu hiéu séng con va tinh trang strc khde cda ngudi bi thuong can phdi dugc kiém sodt vé:
e Phan Urng: xem c6 bat tinh hay con tinh tdo
e Pudng thd:xem cd bj tac, hay sép bj tdc khong
o HO hap:ki€ém tra xem c6 déu hay khéng déu, cac van dé déi vai phai

o Tuan hoan:kiém tra nhip tim, nhip tim khde/ yéu, nhip tim nhanh

C6 chan thuong c6 hoac lung khdng
e Soc
e Diung
e Chay mau
3. Xirlyso ctu cé thébao gom:
e XU ly chdy mau ngoai va s6c

o XU ly vét thuong nho va ki€ém soat nhiém tring
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o Xrly vét can ddc, ddt/ nhiém ddc/ di iing

e XUrly gdy xuong

e XU ly chdn thuong dau va cot song

e XUrly khé thd bao gom ca xoang
4. Soctu c6 thé bao gom:

e Ky thuat hoi strc

e Ky thuat hd hap nhan tao CPR (cardio pulmonary resuscitation)

e Chadm soc vét thuong chdy mau

e Cham séc vét bong va bong nudc

o Kiém soat nhiém trung

e Bangbo, bang nep
5. Tim kiém hé tro' so ctu ¢6 thé bao gom:

o Nhg ddng nghiép hé trg

e Nh& hb trg tir so clru vién

e Yéu cau hd trg clia dich vu cap clru

e Yéucduhbtroyté

e Tuan theo chinh sach cla khach san (gitp d& khach mua thudc hay dua thudc cho khach)
6. Chi tiét cé thé lién quan tdi:

e Tinh trang clia ngudi bj thuong

e Diadiém

e C&c hinh thirc hé trg

e S8 ngudi bj thuong

e Y&ucauhbdtrg
HU'GNG DAN DANH GIA

DPon vi nang luc nay khé co thé danh gia qua quan sat tai nai lam viéc trir khi c6 trudng hop cdp cru y té khan
cap va hoc vién truc tiép lién quan x{r ly tai noi lam viéc. Do d6 hinh thirc danh gia t6t nhat la qua md phéng trong
moi trudng c6 kiém soat.
Viéc danh gia phai ddm bao:
1. Kién thirc vé cac chinh sach va quy trinh lién quan tdi viéc thuc hién so cru
2. Kién thirc vé chinh sach va quy trinh lién quan t&i hoan thanh béo cdo so clru

3. Ba sy viéc thé hién kha ndng ap dung cac nguyén tac co ban trong thuc hién so clru trong tinh huéng mé
phong

4. Hai sy viéc thé hién kha nang thuc hién cac quy trinh can thiét dé ki€ém soat tinh huéng nguy hiém dén tinh
mang

5. Mot lan thao tac hd hap nhan tao (CPR) va ky thuat hoi sirc
PHU'ONG PHAP DANH GIA
DPon vi nang luc nay co6 thé danh gia qua tinh hudng mé phdng dé ki€ém tra kha nang irng dung nang luc:
e Viéc danh gia phai bao gbm thao tac thuc té qua hoat ddng mo phdng, kém theo cac phuong phap danh gia
kién thirc nén tang

e Danh gia phai lién quan dén pham vi céng viéc hay pham vi trdch nhiém clia &rng vién
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o (O thé danh gia kién thirc théng qua kiém tra van dap va viét
e Baitap déng vai
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca cac nhéan vién trong nganh Du lich, lam viéc trong cac Iinh vurc nghé va doanh nghiép khac nhau
SO THAM CHIEU VI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HOT.CL1.12
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COS7. TEN PON VI NANG LU'C: CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay dé cap cac nang luc can thiét dé ddm bao an toan tai noi lam viéc va cé trach nhiém vé sy
an toan va an ninh cta ban than va ngudi khac. Nébao gbm viéc xac dinh mai nguy hiém, giam thiéu rdi ro va déng
gbp dam bdo an ninh tai nai lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

E1. Gidm thiéu rdi ro cho ngudi va tai san tai noi lam viéc

P1.  Tuan theo quy trinh an toan dé gidm thi€u rdi ro cho ngudi va tai san

P2.  Duy tri an ninh tai noi lam viéc tuan theo cac quy trinh sdn c6

P3. Dam bdo an toan va an ninh cho ban than va ngudi khac trong khu vurc lam viéc cdia minh

P4. Hanh dong theo cach lam gidm thiéu rdi ro cho minh va ngudi khac

E2. Hanh d&ng d& xr ly cac rai ro vé an ninh va an toan

P5.  Thuc hién cac hanh déng phu hgp khi xay ra su ¢é vé an ninh va an toan cho ban than va ngudi khac

P6. Thuc hién cac hanh déng phu hgp dé dam bao c6 thé lam viéc an toan véi cac khach kho tinh va hung hang

P7.  Thuc hién hanh déng phu hgp khi xac dinh dugc cdc méi nguy hiémcho moi ngudi

E3. Cung cap cac dich vu an ninh co ban

P8.  Van hanh cac thiét bi an ninh co ban trong don vi va cac nai khac

P9. HO tong, dich chuyén va luu gilr cac do vat co gia tri

E4. Ghi nhan, bao cao cac mai nguy hiém va cac sw cé

P10. B4o cdo vdi ngudi cd tham quyén vé cac méi nguy hiém tiéman tainoi lam viéc

P11. B4o cdo va ghi lai cac su c6 theo quy trinh dinh san

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Giai thich ly do phai danh gia va bao cdo cac rairo

K2. M6 td hanh dong can lam d6i véi cac loai rii ro khac nhau

K3.  Neéu rd trach nhiém ca nhan minh trong viéc duy tri an toan va an ninh cho ban than va ngudi khac tai noi lam
viéc

K4. M6 ta trach nhiém phéap ly ctia ngudi lao déng va ngudi sir dung lao dong trong viéc bdo dam sirc khde va an
toan tai noi lam viéc

K5. M6 ta vai tro cla ban trong viéc duy tri strc khde, an toan va an ninh tai noi lam viéc

K6.  Liét ké cac quy trinh phai tuan theo trong cac trudng hop khan cip khac nhau

K7. M6 ta cac cach xac dinh biéu hién hung hang va cac hanh dong can lam dé dam bdo cho su an toan cla ban
than

K8.  Gidi thich cach xac dinh méi nguy hiém va bao cao

K9.  Liét ké mot vai cach dé gidm thi€u rui ro tai noi lam viéc

K10. Giai thich cach van hanh cac thiét bj an ninh co ban trong don vi va & cac nai lam viéc khac
K11. M6 ta qué trinh ho téng, dich chuyén va luu gilr cac do vat c6 gia tri

K12. Liét ké cac phuong thirc bdo cao theo quy dinh trong trudng hgp tai nan hay gap su ¢
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DPOI

1. Quy trinh an toan dé gidm thi€u rdi ro va an ninh cho ngudi va tai sén bao gém:

e Cacquy trinh do don vi quy dinh
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e Quy dinh cla chinh pht vé strc khde va an toan lao dong
2. Gidm thi€u rii ro cho bdn thén va ngudi khdc bao gém:
e Bdo dadm an toan cho khach
e Bdoddm ban than tranhdugc nhirng rdi ro khdng can thiét
3. Cdc s cé lién quan tdi an ninh va an toan cta bdn than va ngudi khdc cé thé bao gém:
e Hdahoan
e Mo6i de doa danh bom
e (o ké xdm nhap
e Trom cap
e Thoitiét
e Ngo doc thuc pham
e Tainan
e Loaikhac

4. Cdc bién phdp thich hgp dém bdo ban cé thé lam viéc an toan vdi cdc khdch hang khé tinh va hung hdng cé thé bao
gém:

e (6 gang gitp khach hang binh tinh

e Tranh d6i dau hay cac hanh déng bao luc

e Ke&u goi ho trg tir ddng nghiép hay bd phan an ninh
e Nho quan ly gidi quyét

5. Cdc thiét bj an ninh ca bdn trong don vi hodc tai cdc noi lam viéc khdc cé thé bao gom:

May bo dam cam tay

e May quay an ninh

e  Kiém soat chia khoa

e Kétantoan/ hdp an ninh
e Cacthiét bi khac

6. H6 téng, di chuyén va luu trir cdc do vat cé gid tricé thé bao gom:

Cac do6 co gia tri chia khach
e (CAc thiét bj co gia tri nhu may tinh va may anh
e Taisadn cd nhan clia nhan vién
e (Cacdo vatkhac

7. Cdc méi nguy hiém c6 thé bao gom:

Nang nhac va ddy nhu bé vac hanh ly hay cac vat ndng hodc c6 hinh dang khac thudng

Trugt, vap, ngd nhu trugt nga trén san udt hay vap ngd trén cac bé mat khong bang phang

e Cac bé mat néng va chat liéu ndng nhu dia, chdo nong va vét dau ndng hay chat long néng bi ban ra

Thiét bj cat nhu dao va may thai thit

e DO noi that bi hong

e Vit can nhu clra ra vao, 16i di va cac budng
e Cachda chat hoac dung dich lam sach

8. Bdo cdo va ghi chép cdc sur cd theo quy trinh c6 thé bao gom:
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e Mau bdo cdo su viéc

e MAu bdo co ca truc

MA3u bao cdo chinh thirc vé tai nan hay chan thuong ca nhan
e Mau bdo cdo thiét bi hu hong
e B&o cdo mbi de doa danhbom

e Bdo cdo vé khach dang luu tru

Bang phéan céng nhiém vu md&i nhat
HUGNG DAN PANH GIA

Ching clr tai noi lam viéc cda giam sat vién c6 thé dugc str dung dédanh gia tai nhimg nai ¢ su ¢6 xay ra, c6
ghi chép va dugc bao cdo. Néu khdng c6 cac bao cdo dé thi nang luc nay phai dugc danh gia thong qua moé phdng,
bai tdp dong vai va cac hoat dong khac tly theo ban chét su viéc can danh gia.

Ung vién phai thé hién dugc cac chiing cra sau:

1. Hai lan lua chon phuong phap phu hgp dé xir ly khach hang kho tinh va hung hang
2. M6t 1an van hanh thiét bi an ninh co ban tai don vihoac nai lam viéc khéac

3. Mot [an ho téng, di chuyén va luu gilt cac vat dung co gia tri

4, Hai lan ghi lai va bao cdo cac méi nguy hiém va cac su cé

Ung vién phai c6 kién thirc vé:
1. Cac quy trinh an toan san c6 dé giam thiéu rdi ro cho ngudi va tai san
2. Biét cach hanh dong dé x{r ly cac rdi ro vé an ninh, an toan

PHU'ONG PHAP PANH GIA

DPanh gia cho don vi nang luc nay co thé thuc hién qua bao cdo su ¢ tai ngi lam viéc thuc té cha hoc vién va
bdo cdo chirng thurc clia gidm sat vién. Néu khéng thurc hién theo phuong phap trén tai noi lam viéc, thi danh gia co
thé thong qua:

e MO phdng tinh huéng khan cap/ bai tap dong vai

e Kiém tra van dap hodc viét dé danh gia hiéu biét cdia hoc vién vé cac nang luc trong don vi nang luc nay
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca cac Nhan vién lam viéc trong nganh Du lich.
$6 THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HSS.CL4.01: Thiét 1ap va duy tri noi lam viéc an ninh va an toan
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COS9. TEN PON VI NANG LU'C: AP DUNG KIEN THU'C VE CONG NGHE THONG TIN
VA TRUYEN THONG
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay bao gdom cac nang luc can thiét dé c6 thé ap dung kién thirc vé céng nghé thong tin va
truyén théng.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Nhap dir liéu vao hé théng thdng tin va truyén thong

P1.  Nhéap dir liéu vao may tinh sir dung chuong trinh/ ing dung phu hgp véiquy trinh clia don vi
P2.  Kiém tra tinh chinh xac cia thong tin va luu théng tin theo quy trinh van hanh tiéu chudn
P3.  Nhap dir liéu vao thiét bj luu trir theo yéu cau

E2. Truy cap théng tin bing céng nghé truyén théng

P4.  Lua chon dung chuong trinh/ ing dung dua theo yéu cau céng viéc

P5.  Truy cap cac chuong trinh/ irng dung cé chira thong tin yéu cau theo quy trinh cla don vi
P6. Lua chon dung, mé& va déng cac biéu tugng trén man hinh chinh v&i muc dich tim kiém
E3. X{r ly/ tao dir liéu bdng c6ng ngh& may tinh

P7. XU ly cac dir liéu da luu/ nhdp bang cach st dung cac 1énh phan mém thich hop

P8.  In d{ liéu theo yéu cau bang cach st dung céc thiét bi may tinh phan clrng/ ngoai vi theo quy trinh van hanh
tiéu chuan

P9.  Chuyén tap tin va di liéu dén cac hé théng tuong thich bang cac phan mém, phan cirng va thiét bj ngoai vi
theo quy trinh van hanh tiéu chuén

E4. Duy tri cac thiét bi va hé thong may tinh
P10. Thao tac hé théng dé lau chui, bdo tri nhé va thay thé cac bé phan

P11. Thao tac theo quy trinh d€ dam bao an ninh cho di liéu, bao gém viéc sao luu thudng xuyén va kiém tra vi-
rut theo quy trinh van hanh tiéu chuan

P12. Thuc hién quy trinh duy tri tap tin dir liéu co ban theo quy trinh van hanh tiéu chuén
YEU CAU KIEN THU'C
K1.  Liét ké va gidi thich hinh thai hiéu qua co ban khi sir dung ban phim va may tinh
K2. M6 ta cac loai hinh chinh clia cong nghé théng tin va cac chirc ndng co ban clia cac hé diéu hanh khac nhau
K3.  Liét ké va md ta cac phan chinh trong may tinh
K4.  Dinh nghia cac thiét bi luu di liéu va cac loai bé nhé co ban
K5. M6 ta va gidi thich cac loai hinh phan mém, chuong trinh diét vi-rdt va an ninh hé thong
K6.  Gidi thich cach tinh toan cdng suat ciia may tinh
K7. M0 ta cach tao dir liéu day dd va chinh xac theo yéu cau
K8.  Gidithich cach slr dung cac thiét bj va quy trinh phu hgp dé chuyén tap tin/ dit liéu chinh xac
K9. M6 td tam quan trong cla viéc duy tri hé théng may tinh.
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
Tiéu chuan trong don vi ndng luc nay bao gbm cac phan sau:
1. Cdc cong cu, thiét bj va tai liéu yéu cdu c6 thébao gom:
e Thiétbjluu trir

e Cac phan clrng va phan mém khac nhau
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e Héthdéng may tinh ca nhan
e May tinh xach tay
e Mayin
e Mayscan
e Banphim
e Chudt may tinh
2. 0 dia CD, DVD, cdc thiét bj luu trir c6 thé bao gom
e Phan clrng va thiét bj ngoai vi
e Maytinh cd nhan
e May tinh bang
e Hé théng két noi
e  Thiét bj truyén thong
e Mayin
e MdAyscan
e Banphim
e Chudt may tinh
3. Phdn mém c6 thé (khéng gidi han) bao gém:
e (Cac gbisoan thdo van ban
e Cacgoicosddirliéu
e Internet
e Chuong trinh 1ap bang biéu
4. Phuong tién luu trir ¢6 thé (khdng gidi han) bao gém:

e Pilamém

e PilaCD
e Pianén
e Pia DVDs

o O dfa cing, tai chd hay tir xa
5. Huéng dén lam viéc c6 thé bao gom:
e  Cacloai thiét bj sir dung
o NOoithat phi hop
e Tuthé ngdi
e Tuthé nang
e D06 sang man hinh hién thi
6. Hiéu biét vé CNTT c6 thé bao gom:
e Quanly cac danh muc, thu muc, tép tin
e Quan ly cac thiét bj két noi
e Bao tri don gian
e Taothém bd nh& cho 6 cing

e Cac chuong trinh kiém tra
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e  Xoa cac tap tin khéng mong mudn
e Saoluu cactaptin
e Kiémtraldi 6 cing
e S dung chuong trinh cap nhéat chéng vi-rit
e Quétsach bui trén bé mat bén trong va bén ngoai
HU'GNG DAN DANH GIA
DPanh gia nang lyc bao gém:
1. Quan sat viéc sir dung it nhat hai phan mém
2. {tnhat mdt bao cdo vé tao dif liéu trén hé théng may tinh
3. Theo dbi it nhat mdt quy trinh bdo dudng hé théng thdng tin
PHU'ONG PHAP DANH GIA
Cac phuong phap danh gia phu hgp bao gom:
e Nghién ctru tinh huéng
e Quan sat irng vién thuc hién céng viéc
o Kiém tra van dap hoac viét
e Bdo cdo clia bén thi ba do ngudi gidam sat viét
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Hau hét Nhan vién trong nganh Du lich.
s6 THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
DT.TCC.CL1.10
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LINH VU'C NGHE: PIEU HANH DU LICH VA PAI LY LU’ HANH - DPO'N VI
NANG LU'C CHUNG

GES1. TEN PON V| NANG LU'C: CHUAN BI LAM VIEC
MO TA CHUNG

DPon vi nang lyc nay bao gém cac nang luc can thiét trong viéc dinh thdi gian, chuan bi dién mao va vé sinh ca
nhan, ddng phuc, cac hanh vi chuyén nghiép va chuan bj khu vuc lam viéc khi bat dau ca truc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Théng bao bat dau lam viéc

P1. Dén dung gio va dang ky vao hé théng cham cong

P2. S( dung khu vuc thay d& danh cho nhan vién dé tam rira, thay dong phuc va chudn bi ca nhan sdn sang lam
viéc

P3. Tat cac thiét bj thong tin lién lac ca nhan va dam bao cac thiét bi dé dugc cat gilt tai noi an toan theo chinh sach
cla khach san

P4. Dithang tdingilam viéc va ky vao td dang ky c6 mat cda bd phan néu cé

P5. B&o cho cac dong nghiép khac va/ hoac gidm sat vién vé su c¢é mat clla minh

E2. Pam bao dién mao va vé sinh ca nhan

P6. Dam bdo dong phuc sach s&, gon gang va an toan

P7. Dam bao dién mao ca nhan dat tiéu chuadn quy dinh

E3. Ap dung cac hanh vi lam viéc chuyén nghiép

P8. Lang nghe cdn than va tra I&i khach mét cach lich su

P9. Giao tiép chuyén nghiép vé cac van dé trong kinh doanh

P10. Pam béao cac thiét bj can thi€t phai san sang khi can dung

P11. Dam bao hanh vi clia cad nhan tao dugc uy tin cho don vi

E4. Chuan bi khu vuc lam viéc cho ca truc

P12. Poc sb giao ca va ghi chép lai cac viéc can phai thuc hién

P13. Ghi chép lai cac diém lién quan t&i cong viéc cia minh trong budi hop giao ca

P14. Tham gia hop giao ca va ra soat cac nhiém vu clia ban trong ca truc

P15. Kiém tra su thay d&i vé b6 tri nhan vién, cac doan khach va khach VIP

P16. Kiém tra cac thi€t bi va murc du trir vat dung, hang hoa

P17. Sap xép khu vuc lam viéc theo cach chuyén nghiép

YEU CAU KIEN THU'C

K1. M® ta cac budc clia quy trinh bao cdo c6 mat tai nai lam viéc

K2. M6 ta quy trinh chudn bi dién mao va vé sinh ca nhan

K3. Mb td mirc d6 khach mong dgi su nha nhan can thiét clia nhan vién déi véi ho

K4. Liét ké cac thoi quen ca nhan co thé gdy anh hudng xdu dén danh tiéng va lam khach khé chiu

K5. MO ta cac budc can thuc hién trudce khi bat dau ca truc va mé ta cac hanh dong can lam cling nhu két qua

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Cdc hanh vi chuyén nghiép bao gom:

e Tu thé: ding thang, tay dé hai bén hoac sau lung, khong khoanh tay trudc nguc, khong dua ngudi vao do
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dac

bi ding nhe nhang khéng 1& chan

L&i néi phdi rd rang, khéng la hét hay [dm bam

Khéng dugc thé hién sy cau gidn, mat binh tinh, mia mai hay buén chan

Giao tiép gilra cAc nhan vién phai & nai riéng biét khong anh huédng dén khach
Nhan biét khach kip thai va hd trg khach theo yéu cau bat c khi ndo can

Giao ti€p vai khach chi nén gidi han véi cac chi dé lién quan tdi dich vy, khach san, cac van dé thubc bd
phan tién sdnh hoac cac tién nghi du lich tai dia phuong

Tai ngi cdng cong, nhan vién khéng dugc ho, hat hai, hit hai thanh tiéng, ngody mdi hay xia rang, khac nhé,
gai ngra, mut dau ngon tay, g, ngap, vuon vai hay thé hién bat cir hanh vi khé coi nao khac

An uéng phai thuc hién tai cac thai diém quy dinh trong khu vuc danh cho nhan vién
C6 thé udng nudc tai khu vuc van phong trong thai gian lam viéc
Nhén vién chuyén nghiép khéng dugc say, cé hoi rugu hay uéng rugu trong gic lam viéc

Tuan theo chinh sach va quy trinh clia khach san

2. Quy trinh bdo cdo bat déu lam viéc bao gém:

DPén som trudc khi bat dau ca d€ dam bao dién mao ca nhan va mic déng phuc theo ddng tiéu chuan

S{r dung thiét bi chdm cong trong don vi, c6 thé 1a thé dap 16, thiét bi chdm gid, may quét thé nhan vién, hay
hé thong thu cong

3. Chudn bj khu vuc lam viéc cho ca truc trong bé phan Buéng cé thé bao gom:

Phai doc k§ s6 ban giao trudc moi ca lam viéc dé ghi chi cac khé khan gap phai tir ca trudc, cac hanh déng
da thuc hién, tin nhan vé cac tinh hudng va cac diéu bat thudng sap xay ra

Doc k§ cac danh sach khach dén va di (dugc hién thj trén man hinh may tinh hoac trén gidy) d€ dam bao cé
dd budng cho khach, du doan thi€u budng, cac yéu cau dat buéng lién ti€p, d6i budng hay cac yéu cau dac
biét

Nam bat dugc cac hoat ddng hoi thao va tiéc dé chi dan cho khach dén ding phong. Can phai c6 bién bao
cac phong hop va tiéc, bién bao phai chinh xac

Kiém soat cac hoat ddng cla khach doan va khach hang hang khong dé du tinh va chuén bi cac viéc lién
quandén nhan budng va trd budng véi sé lugng 1&n

Kiém tra vdi cac bd phan lién quan (nhu bd phan L& tan) vé nhirng sdp x&p va dd dung dac biét danh cho
cac khach vip

Ki€m tra cac thiét bi, d6 dung du trit (@6 dung van phong, phi€u thanh toan, chia khéa...)

4. Chudn bj vé dién mao va vé sinh cd nhdn bao gém:

Téc clia nam phai sach sé& va dugc cat ngan trén cé 4o, toc clia nir phai gon gang, néu téc dai phai budc/ bui
lai phia sau

Khong st dung cac loai kem dudng da hay nuéc hoa dam mui
Gil tay sach sé& tai moi thoi diém, rira tay sau khi hut thudc hay sau khi di vé sinh

Chi deo nhan cudi, khuyén tai nho, vong ¢ don gian va déng hd. Khéng deo vong tay, vong c6 chan, khéng
deo vat sdc nhon, khong deo vong c6 dai hay vong tay thé ban

N{ chi trang diém nhe nhang, nam cao rau sach s&, trir khi ru ria dugc cho phép
Dam bdo tam rlra sach sé& va khdng ¢ mui khé chiu, ban tay sach, méng tay cat tia gon gang
Dam bao hoi thd khéng cé mui va danh rang sach sé

Phai mac 4o, do 16t, tt sach méi khi phuc vu
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e Cactrang phuc mic bén ngoai phai dugc giat sach va 1a phang déu dan hang ngay hoac khi ban
e Giay phai sach va dugc danh béng
e Phai deo bién tén (theo quy dinh) theo duiing quy cach vé déng phuc, deo thang va gilr sach
HUGNG DAN PANH GIA
DPanh gia viéc thuc hién phai bao gom cac tai liéu sau:
1. Ghichép it nhat ba lan dén ding gid va bdo cdo bat dau cong viéc
2. Ghichép it nhat ba lan vé chuan bj dién mao va vé sinh ca nhan t6t véi dong phuc ding quy dinh
3. Ghi chép it nhat hai lan giao ti€p vdi khach hang
4. Ghichép it nhat hai lan tham gia hop giao ca
PHUONG PHAP PANH GIA
Cac phuong phap sau c6 thé sir dung dé danh gia cho don vi nang luc nay:
e Quan sat ing vién thurc hién cdng viéc
e Kiém tra van dap hodac ki€ém tra viét
e B&o cdo cla bén thr ba do gidm sat vién thuc hién
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca cac nhan vién trong nganh Du lich.
s6 THAM CHIEU V@I TIEU CHUAN ASEAN
DH1.HFO.CL2.031.1,1.2,1.3
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GES2. TEN PON VI NANG LU'C: TIEP NHAN VA XU’ LY PHAN NAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay bao gém cac nang luc can thiét dé nhan va giai quyét cac phan nan cla khach hang & cac
b6i canh khac nhau tai nagi lam viéc trong nganh Du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Xac dinh va phan tich phan nan

P1. Tiép nhan va ghi lai chinh xac cac phan nan qua I&i néi cla khach, sir dung cac k§ ndng lang nghe chi dong va
thong cdm véi khach

P2.  Xac dinh ban chat I5i phan nan clia khach théng qua cac ky thuat giao ti€p phu hop

P3.  Ghis6 hodc luu lai cac 1&i phan nan theo dang quy trinh

E2. XU ly cac phan nan

P4.  Trdn an khach hang réng cac phan nan ctia khach s& dugc xtr ly nhanh nhét c6 thé dé c6 thé gidi quyét dugc
van dé

P5. X ly phan nan theo tiéu chudn, chinh sach va quy trinh cla don vi

P6.  Thu thap va xem xét cac tai liéu lién quan td&i 16i phan nan

P7. Cap nhatsé ghi chép cac phan nan

E3. Xac dinh hanh déng va giai quyét phan nan

P8.  Thoa thuan va xac nhan hanh déng dé giai quyét phan nan véi khach

P9.  Thé hién cam két sé& gidi quyét phan nan vai khach

P10. Thdng bdo véi khach vé két qua diéu tra phan nan

E4. Nho gidi quyét nhirng phan nan nghiém trong

P11. Xac dinh cac phan nan can nho cap quan ly, ngudi khac hay cac déi tugng bén ngoai can thiép

P12. Chuyén I&i phan nan dén dung ngudi dé ho ti€p tuc gidi quyét theo dang murc d6/ pham vi trach nhiém

P13. Chuyén ti€p tat ca cac tai liéu can thiét bao gobm ca cac bdo cdo diéu tra cho ngudi thich hgp

P14. Chuyén Ién cdp cao hon cac phan nan chua giadi quyét dugc cho ngudi thich hop, nhu Tong Giam déc

YEU CAU KIEN THU'C

K1. MO ta cac cach/ loai phan nan théng thudng

K2. M6 ta qua trinh x(r ly m6t phan nan don gian

K3. M0 ta cac yéu t6 can xem xét khi xt& ly phan nan ctia khach hang dén tir cac nén van hoéa khac nhau

K4, Giai thich cach ghi nhan cac phan nan qua i néi bang k¥ thuat 1ang nghe ch dong va théng cdm

K5. Gidi thich cach ghi s6 hay cach luu 18i phan nan theo ddng quy trinh

K6. Gidi thich qua trinh gidi quyét van dé cho khach va théng bédo vdi khach vé két qua diéu tra phan nan

K7. Gidi thich qua trinh chuyén tiép giai quyét nhirng phan nan nghiém trong

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DOl

Pon vi ndng luc nay iing dung véi cac phan nan nhan dugc tai bat cr bé phan nao trong khach san, nha hang, céng
ty diéu hanh du lich hay cong ty I hanh.

12. Cdc phan nan c6 thé lién quan tdi viéc bay t6 su” khdng hai long vdi dich vu, bao gdm cdc trudng hop sau:
e Phan nan qua van ban, nhu qua thu, thu dién tlr, trén trang mang, qua phuong tién truyén thong xa hoi...
e Phiéu phan nan hay phiéu phan hoi

e Phan nan qua l&i ndi, truc ti€p d6i mat, hay qua dién thoai
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13. Cdc ky ndng giao tiép phi hop 6 thé la:

St dung phuong phap nghe chi dong véi cac cau hdi déng va cau hdi md

NGi rd rang va suc tich vdi ngén nglr, giong diéu phu hgp

Toan tam chd y t&i khach bang cach nhin thang vao khach trong tinh huéng giao tiép truc ti€p

Ghi chép lai trong qua trinh trao d6i v&i khach
14. Cdc tiéu chudn, chinh sdch va quy trinh cda don vj c6 thé bao gém:
e Cacquy trinh xtr ly phan nan

e Cac mau bao cdo theo chuan clia don v

Cac bdn mo ta cong viéc

Cac chudn muc dao dirc

Cac hé théng chat lugng, cac tiéu chudn va tai liéu hudng dan

Cac chinh sach vé bao hiém va trach nhiém phap ly

2. Théng bdo vé két qud cho khdch cé thé bao gom:
e Cung cdp tai liéu va/ hodc bang chirng bé sung cho phan nan cia khach
e Thongtin (bang I&i hay van ban) lién quan truc tiép tdi I6i phan nan dang dugc xir ly
e Thong tin (bang |6i hay van ban) dugc trinh bay chinh xac véi thai do binh tinh
3. Nhan su phi hgp c6 thé bao gém:
e Ngudigiam sat truc tiép trong sg dé té chirc cla don vi
e Nhan vién chuyén vé dich vu khach hang
HUGNG DAN PANH GIA
D€ hoc vién cé thé dat dugc chuan quy dinh can phai thu thap cac bang chirng trong céng viéc théng qua quan sat:
1. [t nhat hai loai d6i turgng khach hang
2. itnhét hailoai phan nan
3. itnhat hailoai phuong phap giao tiép
4,  itnhat haivi du vé théng tin dugc cung cap cho khach hang
PHUONG PHAP PANH GIA
DPon vi nang luc nay co thé dugc danh gia tai noi lam viéc hodc bén ngoai:

e Danh gia can bao gém viéc thé hién thuc té€ qua trinh gidi quyét phan nan tai noi lam viéc hoac qua
hoat ddng mo6 phéng, kém theo cac phuong phap danh gia dé danh gia ki€n thirc nén tang

e Danh gia phai lién hé v&i pham vi cdng viéc hay pham vi trach nhiém clda hoc vién
Cac phuong phap sau cé thé dugc sir dung dé danh gia cho don vi nang luc nay:

e Nghién clru tinh huéng

e Quan sat ing vién thuc hién cdng viéc

e Kiém tra van dap hodc kiém tra viét

e HOsobang chiing

e  Gidi quyétvan dé

e Baitap dongvai

e B&o cdo clia bén thir ba do gidm sat vién thurc hién

e (Caccdng viéc hay du &n dugc giao
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CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat cd Nhan vién phuc vy truc tiép khach hang trong Khach san, Nha hang, hay trong Céng ty Biéu hanh du
lich, nhu Nhan vién quan hé khach hang, Nhan vién L& tan, Nhan vién thu ngan, Nhan vién Théng tin va hé trg hanh
ly, Giam sat vién.
s6 THAM CHIEU V@I TIEU CHUAN ASEAN

D1.HOT.CL1.11 - Quan ly va gidi quyét cac tinh hudng c6 mau thuan
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GES4. TEN PON VI NANG LU'C: XU’ LY CAC GIAO DICH TAI CHiNH
MO TA CHUNG

DPon vj ndng luc nay bao gdm cac nang luc can co dé xi ly cac giao dich tai chinh trong bt ky mot don vj kinh

doanh It hanh va luu trd du lich nao.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. X&r ly héa don va thanh toan

P1.
P2.
P3.
P4.
P5.

Nhéan va kiém tra cac khoan thanh toan tir khach hang va tra lai tién thira néu co6
Chuén bj va xuat héa don chinh xac, bao gém tat ca cac chi tiét vé thué lién quan
XU ly va ghi lai cac giao dich theo quy trinh clia don vi

Thuc hién giao dich qua cac phan mém phu hgp

Thuc hién giao dich theo tiéu chudn cla don vij vé téc dd va dich vu khach hang

E2. P&i chiéu cac khoan thu

P6.

P7.

P8.
Po.
P10.

P11.
P12.

Thuc hién quy trinh can déi thu chi tai nhirng thai diém theo quy dinh clda don vi, véi su tu van cla déng
nghiép

Tach biét s6 tién mat du phong va sé tién thu dugc khi thuc hién quy trinh cadn d6i va ddm bao tuan theo quy
trinh cta don vi

Xac dinh ré viéc ghi chép chirng tir trén may tinh hodc doc chirng tlr vao cudi ca hodc in ra chirng tlr
L&y ra cac khoan tién thanh toan da thu dugc va chuyén di theo quy trinh bdo mat clia don v

Thuc hién viéc can déi chinh xac gitra téng s6 tién theo ghi chép trén may tinh hay chirmng tir vao cudi ca va
téng s6 tién thanh toan thuc té da thu dugc

Xem xét hodc bdo cao su khac biét khi d6i chiéu cac khodn tién theo pham vi trach nhiém clia minh

Thuc hienek viéc ghi chép theo ding cac quy trinh clia don vi

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.
K4.
K5.
K6.

K7.

PIEU

Liét ké va m6 ta quy trinh x&r ly cac loai giao dich khac nhau trong b6i canh clia cadc nganh nghé lién quan

Giai thich cac nguyén tac co ban cda quy trinh déi chiéu va can d6i

Xac dinh cac phan mém lién quan, chang han nhu diém ban hang

Giai thich vai tro va y nghia clia quy trinh d6i chiéu va can déi theo nghia réng clia quan trj tai chinh

Liét ké va mo ta quy trinh an ninh déi véi tién mat va cac ching tir tai chinh khac

Gidi thich cackhodn thué (lién quan dén hang héa/ dich vu va ban hang) c6 anh hudng nhu thé nao dén cac
giao dich tai chinh trong bdi cadnh cu thé cda nganh

Gidi thich cach thirc thuc hién nhiéu giao dich cing mét Ic va cac giao dich khac nhau trong cac tinh huéng
va boi cdnh khac nhau

KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Cdc giao dich c6 thé bao gom:

e Tién mat
e Thétindung
e Séc

e Thanh toan dién tlr truc ti€p khdng sir dung tién mat tai cac diém ban hangEFTPOS (Electronic Funds
Transfer at Point Of Sale)

e Patcoc

e Thanh todn trudc
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Phiéu thanh toan
Thanh toan qua céng ty
Hoan lai tién

Séc du lich

Ngoai té

2. Quy trinh can d6i c6 thé dugc thuc hién:

Phuaong phéap thu cong

pién tr

3. Quy trinh an ninh cé thé lién quan dén:

Quy trinh nhan tién mat tir khach hang

Quan ly tién mat du phong, chdng han nhu thai diém gidm lugng tién gilr trong két
Duy tri lugng tién trong ngan kéo & murc thap

Quy dinh thai diém va cach thirc kiém tién

XU ly cac khi€u nai ctia khach hang khi tra lai tién cho khach khong du

Chuyéns6 tién thu dugc dén ngan hang

Quy trinh x& ly trong trudng hgp bi tdc nghén

Ki€ém soat cac tai khoan han murc tin dung tai ché va kiém soat cac han mirc dugc quy dinh

HUONG DAN PANH GIA

DPanh gia thuc hién céng viéc bao gom:

1.
2.
3.

it nhat hai lan x&r ly héa don
it nhat mét 1an thuc hién quy trinh can déi thanh toan

it nhat mét 1an thuc hién quy trinh x{ ly thu tién tir ban hang

PHUONG PHAP PANH GIA

Phuaong phap danh gia thich hgp cé thé bao gém:

Quan sat truc ti€p hoc vién trong qua trinh giao dich tai chinh va can d6i cdc khoan thanh toén
Ra soat lai cac tai liéu ddi chiéu do hoc vién thuc hién

Ki€ém tra van dap hoac kiém tra viét dé€ danh gia kién thirc vé cac quy trinh giao dich tién mat hoac khong
dung tién mat

Xem lai cac hé so chirng clr va bao cado cla cac bd phan khac trong don vi vé céng viéc do hoc vién thuc
hién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac Nhan vién thyc hién cac giao dich tai chinh trong nganh Du lich.

SO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TCC.CL1.12 Thuc hién giao dich tai chinh trong ban hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

GES7. TEN PON VI NANG LU'C: DUY TRi HO SO TAI LIEU VA CAC HE THONG KHOI
PHUC THONG TIN

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gom cac nang luc can thiét trong viéc sir dung cac hé théng théng tin khac nhau dé
luu trlr va khdi phuc théng tin.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. XU ly théng tin

P1. Thu thap théng tin theo yéu cau

P2. Thuc hién cac quy trinh clia don vi d€ duy tri bdo mat va an toan théng tin
P3. Luu trlr thdng tin tai cac nai cho phép va theo chuén dat ra

P4. Cap nhatthong tin theo yéu cau

E2. Kh6i phuc thong tin

P5. Xac nhan théng tin can khéi phuc

P6. Tuan theo quy trinh ti€p can hé théng théng tin cda don vi

P7. Xac dinh noi va khoi phuc théng tin theo yéu cau

P8. Ba&o cdo cac van dé gap phai vgi dong nghiép phu hgp

E3. Duy tri hé théng ghi chép va luu trir san cé

P9. Duy tri hé thong ghi chép va luu gilr thdng tin

P10. Sap xép tai liéu madi vao ddng cac vi tri va thu muc quy dinh

P11. Luu trir, loai bd va cap nhat cac tai liéu ch d€ cé chd cho cac tai liéu hién thoi
P12. Ghi chép lai méi lan di chuyén tai liéu

P13. BDadm bao tai liéu dugc luu trir trong diéu kién tét va & dung vi tri

P14. Tach biét tai liéu mat vai tai liéu thong thudng cung véi kha nang dugc ti€p can cac loai tai liéu clia nhirng ngudi
dugc chi dinh

P15. Dam bao tap tin tai liéu d3 dugc phat ra cé thé dugc tim thdy bat ci lic nao
YEU CAU KIEN THU'C
K1. Giai thich muc dich cda luu gitr va khoi phuc thdng tin dugc yéu cau
K2. Liét ké cac hé thdng thdng tin khac nhau va tinh nang clia ching
K3. M©b ta yéu cau bdo mat va an ninh théng tin ctia don vj
K4. Liétké cac phuong phap dugc sir dung dé thu thap théng tin dugc yéu cau
K5. M6 ta quy trinh phai tuan theo khiti€p can hé théng théng tin
K6. Giadi thich cac van dé gap phai vdi cac hé théng théng tin va ngudi can dugc bao co
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Théng tin c6 thé bao gom:
. Théng tin lién lac qua lai, nhu fax, ban ghi nhé, thu bao, thu dién t&r hay cac tai liéu khac
e Cacdiliéu may tinh nhu cac ho so khach hang
e HO soban hang, bao gébm cac du bao hang thang, cdc muc tiéu dat dugc
e Cacbiéu mau, nhu phiéu yéu cau mua hang hang ngay

. Hbéa don ching tir
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. H6 so nhan su
e  Thongtin vé nhu cau dao tao
. Bao cdo marketing/ ké hoach/ ngan quy
o S6 liéu tai chinh
e  Cacthbdng tin khac
2. Yéu cau ctia don vj c6 thé bao gom:
e Cacyéu cau vé an ninh va bdo mat
e Yéu cauva hudng dan cé tinh phap ly
e Quy tac ing x{/ quy tac dao durc
e  Cacquy trinh cap nhat théng tin
3. Cdc tdp tin chét hodc khdng hoat dong c6 thé bao gom:
. Cac du an/ sur kién da két thic
e  Cackhach hang ci
e  CActai khodn da thanh toan
e  Nhanvién cl
e  Cacthong tin khac
4. Hé théng tham khdo va chu dén c6 thé bao gom:
e Theo thi tu bang chir cai
e  Theo s6 thirtu
e K&t hogp sovachir cai
e  Theochu dé
e  Theo dé tai
e  Theo Ngay va gid
. Cac loai khac
5. Ghi lgi viéc di doi tai liéu ¢ thé bao gém:
e  (Cap nhattap tin dang ky
e  Cap nhéat hé théng quan ly ho so
e Dichuyén tam thai hay vinh vién cac bao co ghi chép
. Cac loai khac
6. Quy trinh an toan va bdo mét c6 thé bao gom:
e Quyén truy cap
e Cactdp tin va td co thé khoa dugc
e  Tinh bdo méat
e  (Cac hin thuc khac
7. Viéc luu trir c6 thé bao gém:
e XUrly cac tailiéu da hoan thanh/ cac tai liéu da dugc déng theo chinh sach va quy trinh clia don vi
e Luugilr cAc tép ho so mat & vi tri bén trong/ bén ngoai hé thong
. Cé thé truy xuét lai tép tai liéu luu trit tai ngi luu trir khi can thiét

e Héthdngthd cong
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. Cac loai khac

8. Cdc tai lieu m@t c6 thé bao gom:
e Cacho sothéng tin nhan vién
e  Cacthbdng tin thuong mai mat

HU'GNG DAN DANH GIA

Pon vi nang luc nay can dugc danh gia théng qua hé so chirng clr thuc hién dugce ghi chép lai va qua ki€ém tra van
dap hodac kiém tra viét. Cac chirng clr c6 thé bao gom:

1. Ba vi du vé tai liéu dugc chudn bj, xir ly, cdp nhat va luu hd s mét cach phu hgp
2. Ba vi du v tai liéu dugc khéi phuc theo quy trinh va chinh sach ctia don vi
3. Hai vi du vé viéc duy tri hé thong théng tin va luu trir va luu tap tin theo quy dinh cdia don vi
PHU'ONG PHAP DANH GIA
Cac phuong phap sau cé thé dugc &p dung cho viéc danh gia cho don vindng luc nay:
e Vidu Ve cac ho so tai liéu va cac hé thong
e Kiém tra vdn dap hodc kiém tra viét
e HO6sobang ching
. Cac bao cdo clia bén thir ba do gidm sat vién thurc hién
. Cac cbng viéc va du an dugc giao
e  Baitdp mé6 phong
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Tat cd Nhan vién lam viéc vdi cac hé théng luu trir thong tin trong nganh Du lich
$6 THAM CHIEU VO TIEU CHUAN ASEAN
D1.HGA.CL6.03
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GES9. TEN PON VI NANG LUC: PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé bat dau lam quen va phat trién maéi quan hé tét voi
khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Gap va chao khach

P1. Chao doén khach theo cach phu hgp

P2. Gidithiéu ban va nhirng ngudi khac vagi khach

P3. Dua ra cau hoi dé lam quen vai khach

E2. XUr ly cac cau héi va yéu cau ctia khach hang

P4. Traloi cac cau hédird rang va trung thuc

P5. Yéu cau nhac lai hoac lam ré cau hdi hoac yéu cau cta khach
P6. Thuc hién gidi quyét kip thai yéu cau cda khach kip thai

P7. Dua ra I&i gidi thich va xin 16i néu khéng thé tra 16i cau hdi hodc dap ing ngay yéu cau clia khach va hira sé tra
|61 vao thai gian nhat dinh

P8. Tim sy trg gitp tir cac ngudn khac néu khong thé dap ing yéu cau hoac khong tra 18 dugc cau hoi clia khach

E3. Tham gia cuojc néi chuy&n ngan va c&i mé& véi khach

P9. B&t dau cau chuyén bang cac chd dé phl hop

P10. Thé hién cac ky thuat thay phién noi dé ngirng hay ti€p tuc khi tdi lugt minh noi

P11. Td su quan tdm dén nhirng gi khach dang néi

P12. Cat ngang cudc ndi chuyén mot cach lich sy

P13. Két thuc cuéc ndi chuyén mot cach lich sy

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gidi thich cach gap va chao dén khach néng nhiét

K2. Gidi thich cach néi chuyén ngan véi khach dung k§ thuat néi luan phién

K3. Giai thich cach st dung ding cac dang cdu hoi md va cau hdi dong, bao gom ca viéc sir dung cac trg dong tur,
cac cau hdi dé 16i cudn khach vao cau chuyén

K4. M0 ta cach thirc ban luan nhiéu cha dé
K5. Giai thich cach néi chuyén vé cac su kién qua khir, hién tai va tuong lai
K6. MO ta cach nhan biét cdc chd dé cdm ky va c6 kha ndng xdc pham khach
K7. Gidi thich cach sir dung cac phuong phap khac nhau khi tra 16i cac cdu hoi va yéu cau cla khach
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
5. Phdt trién quan hé khdch hang cé thé bao gém:

e Cungcdp thong tin va tu van

. Tu van

e Néugagiy

. Dat cau hai

e Duaradinh hudng

e Duarachidan

e  Duaraldigidi thich
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6. Phdt trién cdc hanh vi va cdch x& su pht hgp bao gom:
e Duaracacykién
e Dongyvakhong déng y mét cach lich sy
e Xinldi
e  Hura sé theo ddi yéu cau
e Cung cdp thong tin thurc té
e  Cannhac cac su khac biét van héa
HUGNG DAN PANH GIA
Panh gid ndng lyc bao gom:
1. Quan sat hay ghi lai dugc it nhat ba 1an chao dén khach theo cach phd hgp
2. Quan sat hay ghi lai dugc it nhat ba 1an trd 161 cdu hdi va yéu cau clia khach

3. Quan sat hay ghi lai dugc it nhat ba trudng hgp tham gia cudc ndi chuyén ngan va cdi mad vdi khach, biéu
dat cac hanh vi va cach ng xr phu hgp

Panh gia kién thircqua kiém tra van dap hodc ki€ém tra viét.
PHU'ONG PHAP DANH GIA
Cac phuong phap danh gia phu hgp phai bao gom:
. Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
e Tién hanh cac cubéc phéng van
e Dongvai
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Tat cd nhan vién trong nganh Du lich
s6 THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D2.TTG.CL3.14
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GES10. TEN DPON VI NANG LU'C: CHUAN Bl VA TRINH BAY BAO CAO
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé xay dung, hoan thanh va trinh bay cac bao cao khac
nhau trong nganh Du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Chuan bi cac loai bao cdo khac nhau
P1. Phattrién bao cao chi tiét theo yéu cau
P2. Xac dinh nguon di liéu va truy cap dir liéu bao cao d€ 1am cao s& cho cac muc tiéu clia bao cao cudi cling
P3. Xlrly dirliéu dé dua vao bao cao
P4. Viétbao cao
E2. Trinh bay céac loai hinh bao cao khac nhau
P5. Phan phat cac bao cao theo yéu cau ndi bd
P6. Thuyét trinh dé hé trg cho bao cao
YEU CAU KIEN THU'C
K1. M6 ta cac loai bdo cdo khac nhau dugc s dung trong don vi clla minh va muc dich cla tirng loai bao céo
K2. M6 ta cach dinh dang bao cdo va cac tai liéu khac str dung trong don vj
K3. M ta cac quy tac an ninh va bao mat lién quan dén cac bao céo va tai liéu ndi bd
K4. Gidi thich cach thirc ddm béo cac bdo cdo va tai liéu dugc ré rang va dé doc
K5. M0 ta cac cach vé so do, bang biéu va dé hoa dé bao cao dé doc va dé hiéu
K6. Gidi thich cac budc can lam dé chudn bj va trinh bay thuyét trinh
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Viét bdo cdo chi tiét c6 thé bao gom:
. Lam rd muc tiéu bao cdo vdi cd nhan va/hodc cac bén lién quan

e Lén ké hoach cho ndi dung chinh thirc clia béo céo, bao gdbm xac dinh cac ly do bd qua cac thong tin nhat
dinh

. Du tinh dinh dang cho bao céo, trir khi da cé dinh dang chuén can tuan theo

e  DGichiéu ndi dung bao cdo vai muc tiéu bao céo da dé ra
2. Cdc ngudn dit liéu c6 thé bao gom:

. Thuc dia

. Cac tai liéu nghién ctru

e (Cacsach da xuat ban

. Cac bdo cdo hoc thuat

e  (Cacbao cao trong nganh

e  Tailiéu cla déng nghiép

e Cos&diliéu may tinh

e Traclru trén mang théng tin va cac trang mang cu thé

. Bao va tap chi

e  Cacsach bao trong nganh

e  Cac chuyén vién va chuyén gia trong nganh
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e  Cacngudn khac
3. Truy c@p cdc dir liéu bdo cdo c6 thé bao gom:
e Cap quyén phat hanh théng tin hoac/va di liéu lién quan téi tin nhiém thuong mai
e Pam bdo ti€p can dugc théng tin tir tat ca cac ngudn dir liéu cé thé
e Kiém chirng tinh chinh xac va cap nhéat cda di liéu, cang siu cang tét
e  Kiém tra cac dif liéu c6 sdn
e Kiém tra cac hé théng dé thiét Iap gidi han dir liéu
. Céc loai khac
4. Phén tich di liéu c6 thé bao gom:

e Dam bdo cac dir liéu bao cdo dugc phan tich theo quy trinh dap Ung dugc muc dich va yéu cau clia don vi,
bao gom:

o  Thdigian
o  Theo chinh sach quy dinh
o Huédng dan bang |&i hodc van ban cho cac hoat ddng lién quan dén phan tich dit liéu
o Hudng dan kiém soat ndi bo
o  Tailiéu hé thong may tinh
e Xacdinh ki€u dinh dang theo yéu cau va cé thé ap dung nhiéu nhat theo quy dinh clia don vi
. Céc loai khéc
5. Viét bdo cdo bao gom:
. Nhap dit liéu can thiét vao bao céo
e Chinh stra dit liéu theo yéu cau
e Luu, sdp x€p, guiva in cac bao céo
6. St dung cdc chirc ndng cao cdp dé hoan thanh nhiém vu, c6 thé bao gém:
e  Tao hé théng g6 ty dong
e  SUrdungdinh dang mau
e Srdungtinh nang vi md
. Lap muc luc
e Lap danh muc bang chu dan
. Lap cdt bao chi
e  Lapbangthuat ngtr
. Loc dir liéu
e Nhap di liéu nhu bang, so d6 va bi€u dd tir phan mém bang bi€u
e  (Cac chirc nang khac
7. Ddp ung yéu cau vé khung thoi han:
e Nhu da thda thudn véi cac gidm sat vién va ban quan ly

. Cac méc thoi han dugc dé xudt theo quy dinh cu thé, theo cac diéu bat budc lién quan dén hoat déng va
theo thoéng |é cla don vj

e Cacthdi han dugc thoa thuan vai nhitng ca nhan ngudi stir dung hodc ngudi yéu cau bao cao
e Nhéap thong tin tir cac tép tin khac khi can, bao gobm loc va nhap dit liéu

e Kiém tra chinh t3, I6i nglr phap va dir liéu s6
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Poc kiém ching ndi dung béo cao vé tinh hgp ly, tin cdy va chinh xac cta néi dung, tinh nhat quan trong
cach trinh bay va cau truc bao cdo, su phu hgp trong ngén nglr va phong cach viét

Pam béo bao cdo tuan theo cac tiéu chuan vé dinh dang clia don vj va cac tiéu chuan khac

Dam bado ndi dung béo cdo phan anh muc tiéu bdo cdo da dugc thong bao va néu dugce cac yéu cau quan ly
va diéu hanh cét yéu, cling nhu cung cap cac théng tin phu trg cé lién quan

Chinh stra cac bdo céo khi c6 16i, thi€u sét hay thi€u nhat quan dugc phat hién trong quéa trinh doc kiém
ching va ki€m tra cac hoat dong

Trinh bay bao cdo véi ngudi da dugc chi dinh phi hgp dé dugc duyét trudce khiin bao céo
In bao cao

Bdéng bao cao

Luu trir va luu ho so béo cdo

Sao luu ban du phong clia cac tap tin va cac bao cdo khi can va luu trit theo yéu ciu cla té chirc

Phdn phdt bdo cdo c6 thé bao gom:

Hoan thién va luu hanh béo cdo theo chinh sach huéng dan ctia don vj

Giao n6p bao cdo truc ti€p dén cac cd nhan da dugc chi dinh

Pat bdo cao da in ra tai noi quy dinh nhu cac hc thu

Chuyén ti€p ban mém cla bao cao dén danh sach ngudi can nhan bao cao

Theo ddi cac yéu cau vé an ninh va bdo mét

Lay ch{r ky xac nhan viéc giao va nhan bao cao

GO6p béo cdo cling cac tai liéu yéu cau dé sir dung lam tai liéu cho cac budi hop va/hoac héiy

Pam bdo bao cdo dugc giao s6m dé du thdi gian cho ngudi nhan doc va hi€u k¥ tai liéu trudc cac budi hop
va cac dip ra quyét dinh.

Thuyét trinh bdo cdo cé thé bao gém:

Dam bado ngbn nglr va nglr diéu phu hgp véi ngudi nghe

Cung cép cac ban sao bao cado & dang ban cirng, dang day da hodc thu gon tai budi thuyét trinh

Pam bao t6 chirc budi thuyét trinh mét cach logic va trinh ty hgp ly, cdn bang vé muc tiéu, nglr canh va
khan gia

T6ng hgp va/ hodc thu thap cac ngudn tu liéu hién hiru d€ sir dung bd trg va/hoac minh hoa cho bai thuyét
trinh

Tuan theo cac tiéu chudn clia nganh hoac/ va don vi vé trinh bay béo cao

Luyén tap va trau chudt bai thuyét trinh

HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia nang lyc bao gbm:

1.
2.

Chuén bj it nhat hai loai bdo cao

Thuc hién it nhat hai bai thuyét trinh vé cac loai béo cao

PHUONG PHAP PANH GIA

Cac phuong phap danh gia phu hgp cé thé bao gém:

Phan tich ho so tai liéu do hoc vién chuan bj
Panh gia bai thuyét trinh bo trg cho bao cao
Ki€m tra van dap va viét

Cac béo cdo clia bén thir ba, do gidm sat vién viét
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. Cac cdng viéc va du an dugc giao
. Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac Iinh vuc trong nganh Du lich.

SO THAM CHIEU V&1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HGA.CL6.08

297 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich cé trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - Bd Van hoa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH

GES11. TEN DPON VI NANG LUC: TO CHU'C CAC CHUYEN THAM QUAN VA DU LICH
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gébm cac nang luc can thiét dé td chirc va thuc hién cac hoat déng du lich bao gbm
ca cac chuyén tham quan ngan hodc du lich trong ngay.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Céng tac chuan bj cho hoat déng du lich

P1. Chudn bj chuyén du lich cho ban than va cho ngudi khac

P2. Lén ké hoach dé c6 dugc két qua bén ving tich cuc cho ca khach va cong dong dia phuong

P3. Tham véan tat cd cac thanh phan tham gia (khach du lich, cong déng dia phuong va cac thanh phan khac) vé
cach t8 chirc sap x&p cac hoat déng du lich

E2. Thuc hién hoat ddng du lich theo cac tiéu chuan vé du lich cé trach nhiém

P4. Pua ra nhitng |15i khuyén cho khach hang vé nguyén tic rng x(r ¢é trach nhiém trudce khi di dén diém du lich
P5. Dam bdo an toan cho du khach, va bao vé moi truong

P6. Giam satva duy tri thuc hién cac nguyén tac ing x{r ¢ trach nhiém cda du khach

E3. Danh gia hoat dong du lich

P7. Thu thap phan hoi clia du khach vé chuyén di

P8. BA&o cao vai cac capquan ly/ giam sat vé cac phan hoi clia du khach dé cai thién cac chuyén di trong tuong lai.
YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gidi thich va liét ké cac van dé vé dia ban hoat dong, bao gbm ca nhirng van dé cu thé vé du lich va dac biét 1a
mdi trudng hoat dong

K2. M6 ta tac déng clia cac hoat dong du lich
K3. MO0 ta va xac dinh cac diém dén/ dia ban hoat déng c6 thé té chirc thuc hién cac hoat dong du lich

K4. Liét ké va gidi thich cac quy dinh déi véi du khach, vi du nhu phép luat, hudng dan hay qui chudn trng xtr clia
nganh

K5. M6 td cach gidm sat va duy tri thuc hién cac nguyén tac ing x(r du lich cé trach nhiém
K6. Giai thich cac phuong phap cé thé sir dung dé thu thap va bao cao/ chia sé cac théng tin phan hoi vé chuyén di
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. C6 trdch nhiém vdi sur bén vitng cda moi truong, xa hoi va kinh té€ cé thé lién quan tdi:

. Cac khia canh tiéu cuc vé moi truong

. Cac khia canh tiéu cuc vé xa hoi

. Cac khia canh tiéu cuc vé kinh té

. Cac khia canh tich cyc vé moi truong

. Cac khia canh tich cuc vé xa hoi

. Cac khia canh tich cuc vé kinh té
2. Cdc ky thudt va quy trinh gidm thiéu tdc dong c6 thé la:

. Gigi han hodac han ché sy tiép can

. Muc d6 xay dung trong khu vurc

e  Tinh xac thuc theo tirng giai doan

e (Cacgidi phap cdng nghé

. Bao ton di sén
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3. Suthay d6i trong mai trudng tu nhién bao gom:

Cac van dé sinh san

Thay d6i trong hé déng vat
Thay d6i trong hé thuc vat
X6i mon

Xem céc loai

HUGNG DAN PANH GIA

Viéc danh gia kha nang thuc hién céng viéc phai bao gom:

1.
2.

it nhat hai hoat dong du lich d& dugc t6 chirc, sap xép va ghi lai thanh van ban lam bang ching

it nhat ba ban danh gia vé cac chuyén du lich da hoan thanh

PHUONG PHAP PANH GIA

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao gém:

Quan sat truc ti€p hoc vién td chirc mdt chuyén du lich hay mot hoat déng tai mot diém trong chuyén du
lich

S dung nghién cru tinh huéng dé danh gia kha nang ap dung phu hgp cac cach tiép can tac dong t6i thiéu
dén moi truong

Cac tai liéu vé ké hoach chuyén du lich, va phan héi va danh gia ctia khach hang

Ki€m tra vdn dap hoac viét dé€ danh gia kién thirc vé cac tac déng cia du lich, cac cach ti€p can tac dong toi
thiéu va cac yéu cau cé tinh quy dinh.

CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

T4t ca cac nhan vién tham gia t6 chirc cac chuyén di cho nhém
SO THAM CHIEU VOI TIEU TIEU CHUAN ASEAN
D2.TTG.CL3.05
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GES12. TEN PON VI NANG LU'C: AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH €O TRACH
NHIEM
MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay bao gbm cac nang luc can thiét dé ap dung cac nguyén tac vé du lich c6 trach nhiém
trong mdi trudng du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Ap dung cac nguyén tic doanh nghiép xanh
P1. Dobng gbp trong viéc tiét kiém ndng lugng
P2. Gidm thi€u in va sr dung gidy
P3. Tang cudng tai sir dung bat ctr khi nao c6 thé
P4. Ap dung cac quy trinh clia té chirc vé tiét kiém nudc, gidm thiéu/ phan loai/ tach biét chat thai
E2. Dong gop cho cac hoat dong du lich cé trach nhiém
P5. Ung hd cac hoat dong du lich c6 trach nhiém tai noi lam viéc
P6. Quang ba va tuyén truyén cac hoat déng du lich c6 trach nhiém dén khach hang
P7. Khuyén khich cac nha cung cép ap dung cac nguyén tac cta du lich c6 trach nhiém
E3. Cap nhat cac kién thirc du lich cé trach nhiém
P8. Hanh déng dé ti€p nhan cac théng tin tir cac té chirc lién quan
P9. Luu trt va chia sé cac thong tin mai
P10. K&t hgp kién thirc m&i vao cac hoat dong hién tai
YEU CAU KIEN THU'C
K1. Liét ké va giai thich tm quan trong clia viéc ap dung cac nguyén tac doanh nghiép/ van phong xanh
K2. M0 ta cac quy trinh gidm thi€u tiéu thu nang lugng trong don vij
K3. Xac dinh tdm quan trong cla tiét kiém nudc va gidm thiéu/ phan loai/ tach biét rac thai & pham vi don vi
K4. Gidithich 4p dung cac nguyén tac vé du lich cé trach nhiém trong thuc tién
K5. Liét ké va md ta cac ngudn thong tin vé du lich c6 trach nhiém
K6. M6 ta cac kénh va cdng cu xuc tién quang ba cac hoat déng du lich c6 trach nhiém
K7. Liét ké va md ta cac cach tuang tac vdi khach hang qua cac hoat ddng quang ba du lich c6 trach nhiém
K8. M0 ta cac cach ma cac nha cung cép c6 thé thuc hanh du lich ¢6 trach nhiém
K9. Giai thich cach té chirc va sir dung thong tin du lich c6 trach nhiém
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc nguyén tdc cda du lich cé trdch nhiém cé thé bao gom:
e SUrdung toi wu cac ngudn nang lugng thién nhién
e Ton trong va bdo ton cac gia tri van héa xa hoi dich thuc
e DPam bdo lgiich kinh t€ bén virng va co6 thé c6 dat dugc cho cac bén lién quan
2. Cdc quy trinh va chi dé cdia don vj ¢6 thé bao gom:
. S dung nang lugng tai tao hoac nang lugng mat trdi khi ¢ thé
e Gidm thi€u khi thai nha kinh
e Giadm thiéu sr dung cac tai nguyén khong tai tao dugc

e SUrdung hiéu qua hon cac ngudn tai nguyén, nang lugng va nudéc
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PIEU HANH DU LICH VA BAI LY LO HANH
e  To6i da hda co hoi tai sir dung, tai ché bién va phuc hoi cac vat liéu
3. Xdc dinh chién luoc bu ddp hodc gidm nhe cdc dnh hudng téi méi trudng:
e Baotdn nanglugng
o Gidm sUr dung cac chat héa hoc
o Gidm tiéu thu cac vat liéu
e Tirbd viéc sir dung cac vat liéu doc hai va nguy hiém
4. Ap dung cdc chi dé va y tuéng vé du lich cé trdch nhiém cé thé bao gom:
e Bao vé thién nhién, gigi han nhitng anh hudng nguy hiém, thoi gian va dia diém cla cac hoat déng

. Trinh bay cac thong tin du lich c6 trach nhiém, nhu viéc tai str dung cac loai khan lau, tiét kiem nudc, thong
bao cho khach vé su khan hiém cla cac tai nguyén vat chat

5. Xdc tién, qudng bd cdc hoat ddng du lich cé trdch nhiém c6 thé bao gom:
e Pua cac hoat ddng du lich ¢6 trach nhiém trong cac &n phdm quang cdo, cac géi théng tin va chuong trinh
du lich hién thdi va méi
e Dung cac bang bién chi dan dé hé trg hoat ddng
e Thong béo cac déng nghiép va nha cung cap lién quan dén hoat dong nay
HUGNG DAN DANH GIA

DPanh gia viéc thuc hién phai bao gom:

1. it nhat mét hoat dong du lich c6 trach nhiém dugc thuc hién (va dugc ghi lai v&i chirng cl tu liéu hodc quan
sat) trong khach san hoac trong cac cdng ty du lich

2. it nhat hai trudng hgp xuc tién quang ba du lich c6 trach nhiém trong khach san hodc trong cac cong ty du
lich

3.  [tnh&t motlan &p dung quy trinh cla té chirc vé nguyén tac vin phong/khach sanxanh

PHUONG PHAP DANH GIA
Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
. Quan sat hoc vién thyc hién cong viéc

. Tap hop hé so cac hoat déng du lich cé trach nhiém nhu tai liéu, td roi, bai binh luan, hay nhirng tai liéu
khac

e Phan hdi cda nhirng ngudi tham gia trong hoat déng du lich c6 trach nhiém
e Déngvai
e Kiém tra van dap va kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

T4t ca nhan vién trong cac té chic nganh Du lich.

sO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

Khdéng c6
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GES16. TEN DPON VI NANG LU'C: CHUAN B CAC TAI LIEU KINH DOANH BANG
TIENG ANH
MO TA CHUNG

Pon vj nang luc nay bao gém cac nang luc can thiét dé soan thao va thiét ké cac tai liéu, &n phdm doanh
nghiép bang tiéng Anh, bao gom lua chon va s dung cac chirc nang trén cac ing dung may tinh dé dam bao ngén
ngl va ndi dung van ban dat tiéu chuén chat lugng cao.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Lwa chon va chudn bi cac ngudn tai liéu

P1.  Lua chon va sr dung cac phan mém/ ing dung may tinh phiu hgp dé soan thao cac tai liéu kinh doanh theo
yéu cau bang tiéng Anh.

P2.  Lua chon phong cach va cach b6 tridn phdm dya trén yéu cau vé théng tin va cda don vi

P3.  Dam bdo cach thiét ké van ban déng nhat véi yéu cau clia cdng ty va/ hoac khach hang, str dung cac nguyén
tac thiét ké co ban

P4.  Thao luan valam rg dinh dang va phong cach cla bai viét v&i ngudi yéu cau

E2.Thiét ké van ban

P5.  Xac dinh, md& va téng hop cac tap tai liéu, hd so dua theo yéu ciu va nhiém vu clda don vj

P6.  Thiét ké van ban sao cho ddm bdo nhap hiéu qua cac thdng tinva nang cao hiéu qua trinh bay
P7. S dung nhiéu tinh nang d€ dam bao tinh nhat quan trong thiét ké va cach bé tri

P8.  Dam bao khéng co 16i ti€ng Anh

E3. Soan thao van ban

P9.  Hoan thanh van ban trong thaoi gian quy dinh theo yéu cau clia don vi

P10. Kiém travan ban dé€ ddm bao dap irng ding yéu cau vé phong cach va bé cuc/ dé cuong

P11. Luu trlrvan ban hop ly, ludén luu dir liéu va tranh méat théng tin

P12. Dung hudng dan sir dung, tai liéu dao tao va/ hodc dich vu hd trg tir nha cung cdp dé khic phuc cac khé khan
co ban trong khi thiét ké va soan thao van ban

E4. Hoan thién van ban

P13. Kiém tra vdn ban xem c6 dé doc, chinh xac, nhat quan trong ngdn ngtt, phong cach va bé cuc bai viét hay
khéng

P14. Sira chira néu can dé dap ang cac yéu cau

P15. Dattén va luu van ban theo yéu cau clia don vj va dang xuat khéi cac ing dung ma khong lam mat dir liéu

P16. Inva trinh bay van ban theo yéu cau

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich cach luva chon phan mém (ng dung va cdng nghé phu hgp dé soan thao tai liéu kinh doanh theo
yéu cau

K2. M6 ta cac lya chon thiét k& van ban dé dam bao tinh hiéu qua cho viéc nhap thong tin va trinh bay van ban

K3. M0 ta bat clr yéu cau thiét ké nao clia don vi vé phong cach va bd cuc van ban

K4.  Gidithich cac cach luu trir van ban va tranh mat thong tin

K5.  Gidi thich cach khéc phuc cac khé khan co ban veé thiét ké va soan thdo van ban

K6. M6 ta cac cong cu chinh stra co ban va doc kiém tra dé dam bao chét lugng ngdn ngir tiéng Anh

K7.  Gidi thich cach ddm bdo chat lugng van ban sir dung tiéng Anh

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
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1.

Cdc c6ng nghé c6 thé bao gom:

e Maytinh

* May photo
e Mayin

e May chup

e Cbngcu khac

Cdc phdn mém c6 thé st dung:

e GOi phan mém vé ké toan

e GO6i phan mém vé dir liéu

e GO6i phan mém vé thuyét trinh

e GO&i phan mém lap bang tinh

e GO6i phan mém vé soan thdo van ban
Cdc vdn bdn kinh doanh c6 thé bao gém:

e B&o cdo tai khoan

e DU liéu khach hang

e Bantin

e Phéduyétdu an

o Déxuat

* Bdocdo

e Cactrang mang

e (Cacloaikhac

Cdc yéu cau ctia don vicé thé bao gom:

¢ Ngansach

e Timva mag dung tai liéu

e Cacchinh sach, huéng dan va yéu cau cta don vj va cac quy dinh phap ly
e Timkiém di liéu

e Quy trinh dang nhap

e Hudng dan sir dung clia nha san xuat
e Cac chinh sach vé sirc khoe va an toan lao ddng, cac quy trinh va chuong trinh lién quan
o Tailiéu ddm bao chat lugng va/ hodc hudng dan qui trinh
e Luuva déng tailiéu

* Anninh

e Luutrtrdirliéu

e (Cacloai khac

Cdc chirc ndng c6 thé bao gém:

o Thay d6i dinh dang dau va cudi trang
e Chinhstra

e Sap nhap cac van ban

Kiém tra 16i chinh t
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e DBinh dang bang biéu
e SUrdung cot
e SUrdung ki€u/ loai van ban
e (Cacloai khac
6.  Ddgttén van ban:
o Dattén tap tin theo quy trinh ctia don vj, chdng han nhu sir dung sé thay vi tén
o Téntdp tin can dé& nhan biét va lién quan dén ndi dung tap tin
e Téntap tin va thu muc chira thong tin ngudi digu hanh, tac gia, ndi dung, ngay...
o Vitriluu trir
e Chinh sach clia don vj vé viéc sao luu ban du phong
e Chinh sach clia don vj vé cac ban sao tap tin dugc in 4n/ ban cing
¢ Anninh
7. Luu gittvdn bdn:
e Luu cac thu muc va thu muc con
e Luu dia CD-ROMs, dia cirng va hé théng sao luu
e Luuva phan loai ban ciring clia cac van ban tao tir may tinh
e Luuva phan loai ban cirng clia van ban fax glri di va giri dén
e Luuva phan loai cac thu tur dén va di
8. Cdc ky nding thiét yéu:
e GO ban phim va cac kjndng str dung may tinh dé thuc hién dinh dang va sap xép van ban

e Cac ky nang hoc thuat dé doc va hi€u cac van ban viét khac nhau, dé chudn bi thdng tin chung va van ban
cho dung d6i tugng, dé chinh sira va doc kiém tra van ban dé dam bao su rd rang vé y nghia va tuan theo
cac yéu cau clia don vj

e Cacky nang danh s6 dé ti€p can va str dung dit liéu
e Cac ky nang gidi quyét van dé trong quyét dinh thiét ké va qua trinh soan thao van ban
HU'GNG DAN PANH GIA
Phai c6 ching cur sau:
1.  Thiét ké va soan thao it nhat ba van ban kinh doanh hoan chinh
2. SUrdung dugc it nhat hai phan mém &ng dung dé soan thao van ban nay
3. Cacvan ban soan thdo khéng dugc c6 16i, sir dung tiéng Anh dé hiéu va ré rang
Ngr cdnh va cac ngudn danh gia phai ddm bao:
o Tiép cadn moi truong lam viéc thuc té hodc moé phong
o Tiép can cac thiét bj va ngudn luu tri trong van phong
o Tip can cac vi du vé hudng dan phong cach/ loai van ban va quy trinh cda don vi
PHUONG PHAP BANH GIA

Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc str dung dé danh gia cac ky nang thuc hanh va kién thirc. Cac
phuong phap sau c6 thé phu hgp cho qua trinh danh gia cia don vi nang luc nay:

e Cac cau hdéi truc tiép, két hgp cling danh gia ho sag bang chirng va béo céo clia bén thir ba tir noi lam viéc vé
céng viéc cla hoc vién

e Rasoatvan ban dugcin ra chinh thirc
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o Thé hién dugc cac ky nang
o Kiém tra van dap va viét dé danh gia kién thirc sir dung cac phan mém tng dung

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat cd cac Nhan vién trong nganh du lich.

SO THAM CHIEU V&1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HGA.CL6.06 & D1.HGA.CL6.07
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