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I. GIGI THIEU

Nham dap g nhu cau ngudn nhan luc c6 chat lugng cho nganhDu lich tai Viét Nam, Chuong trinh Phat trién
Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi (ESRT), do Lién minh chau Au tai trg, dugc giao nhiém vu
stra d6i bod Tiéu chudn Ky nang nghé Du lich Viéet Nam (VTOS) do Du &n “Phat trién Ngudn Nhan luc Du lich Viét
Nam”(HRDT) dugc Lién minh chau Au tai trg xdy dung. Bo tiéu chudn VTOS slra ddidugc md rdng bao gém ca cac
linh vuc dugce xac dinh la quan trong doi véi Viét Nam, vi du nhu Thuyét minh du lich, Phuc vu trén tau thay du lich
va Van hanh cg sé& luu tra nhd, cling nhu mé rong thanh ndam bac nghé tir nhan vién tap su cho téi quan ly cap cao.

B6 tiéu chuan VTOS sira d6i dugc phat trién va chudn hoa theo cac tiéu chudn nghé qudc té va tiéu chuan
ASEAN (Tiéu chudn nang luc chung vé nghé du lich trong ASEAN). B6 tiéu chudn VTOS sira d6i cling tuan thd
cachudng dan thuc hién cla Quyét dinh s6 09/2008/QD-BLDTBXH (ban hanh ngay 27/03/2008) cla Bé Lao ddng-
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 luc Du lich Viéet Nam” do Lién minh chau Au tai trg giai doan 2005 - 2010 cho 13 nghé &
trinh d6 co ban bao gom: Nghiép vu Budng, Nghiép vu Lé tan, Nghiép vu Nha hang, Nghiép vu An ninh khach san,
Nghiép vu K§ thuat ché bién mén &n Au, Nghiép vu K§ thuat Iam banh Au, Nghiép vu K§ thuat Ché bién mén an Viét
Nam, Nghiép vu Dat gittr buong khach san, Nghiép vu Quan ly khach san nho, Nghiép vu Dai ly I1& hanh, Nghiép vu
Diéu hanh du lich, Nghiép vu Huéng dan du lich va Nghiép vu Dat gitr cho I hanh.

Ké& thira thanh qua tr Du &n “Phéat 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 Ung toan
b6 cac tiéu chi can thiét cho viéc cdng nhan va cap ching chi nghé du lich sau nay.

C4c tiéu chuan nghé VTOS stra ddi dé cap nhirng chudn muc thuc tién tét nhat t6i thiéu da dugc thda thuan
dé thuc hién cong viéc trong Iinh vuc du lich/ khach san, bao gém ca cac yéu cau phap ly (phap luat, strc khoe, an
toan, an ninh). Nhirng tiéu chudn nay ciing xac dinh rd nhirng gi ngudi lao dong can biét va lam dugc cling nhu cach
thuc hién céng viéc clia ho, dé€ co thé hoan thanh chirc nang cong viéc cu thé trong bdi cdnh mai trudng lam viéc.

Cac don vi nang luc cla bd tiéu chudn VTOS do nhém 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 téng
hop lai thanh cac tiéu chudn stra déi 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 vurc cdng viéc da xac dinh.

2. CACLINH VUC NGHE VTOS

Tiéu chudn VTOS slra d6i dugc chia thanhhai phdn nganh chinh trong nganh Du lich (Luu trd du lich va LT
hanh) bao gém 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. Phucvu Bubng 2. Huéng dan Du lich
3. Phucvu Nha hang Linh vuc chuyén biét:
4. Chébién moén an 3.  Thuyét minh Du lich
Linh vuc chuyén biét: 4. Phuc vy trén Tau thay Du lich
5. Quan tri Khach san
6. Van hanh Co sd 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 vi
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, bo tiéu chudn VTOS stra d6i da dugc phat trién vdi tinh linh hoat hon dé
dap Urng 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 irng cac yéu
cau cda Tiéu chudn nang luc chung vé nghé Du lich trong ASEAN (ACCSTP) va sé dap (rng dugc cac yéu ciu 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 nhdém lai dé cung cap hang loat ching chi nganh lién
guan tir bac 1 dén bac 5 va mot s6 van bang phi 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 1én, 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 s& 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. X 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 mét 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 céng
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 dang quy
cac bang ching c6 dugc. trinh ’
*  Bdng chung ve thuc hién cong viec, kién thirc, | 3 f 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 I3 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 cdng nhan trir
dé dam bdo tinh hop 1&, hién thoi, 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 gdbm cac bdng chimng va tai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

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 phuong 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 qé ching minh minh da lam viéc | «  Quan sat thuc hiéncdng viéc Dat cau hdi van dap
theo tiéu 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

I - 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 vGi don vj nang luc tuong 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-BLDTBXH: Piéu khodn 6: Cdc bdc trinh d6 ky ndng nghé Quéc gia.

Bac 1 (Chirng chi 1): Cac cdng viéc & trinh d6 co ban khong yéu cau ki 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 [inh 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 c¢é 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, sdn 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 thirc 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 khd 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 d6i 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.
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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 qudn 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 luc nay thudng bao gom cac nang luc cong viéc chung bat budc cho mét sé 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 6 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 sira 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 chuan 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 sira 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 co thé sir dung VTOS dé thiét ké chuong trinh dao tao vé khach san va du lich.
Tiéu chudn VTOS stra déi xac dinh r& cac ki ndng, kién thirc va thai dd 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 PHUC VU NHA HANG

B6 Tiéu chudn Nghé Du lich Viét Nam (VTOS) nghé Phuc vu nha hang bao gém cac cdng viéc trong bé phan
nha hang & 4 bac tir nhan vién phuc vu nha hang (bac 1) cho dén Quéan ly Nha hang (bac 4). B6 Tiéu chudn VTOS
nghé Phuc vu nha hang cling bao gom ca nghiép vu trong cac hoat déng kinh doanh khach san & dia phuong.

10.MO TA NGHE
TEN NGHE: PHUC VU NHA HANG

Cac chirc danh dién hinh bao gém: Giam d&c bd phan dm thuc, Gidm sat bd phan Nha hang, Quan ly Nha hang,
Trg ly Quan ly Nha hang, nhém trudng, Trudng nhém phuc vy, nhan vién phuc vu Nha hang, nhan vién phuc vu quay
bar, Nhan vién pha ché d6 udng, nhan vién phu pha ché dé uong.
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Giam déc bd phan &m thwe dam béo cung cap dich vu tai tat ca cac diém ban hang trong bd phan &m thuc.

Gidm sat nha hang hé trg Giam déc bd phan cac cdng viéc hang ngay va ddm bdo chat lugng dich vu trong nha
hang cling nhu diéu hanh va quan ly nhan vién.

Quan ly nha hang chiju trach nhiém vé hinh dnh cda nha hang va tang doanh s& ban hang (tir khau chuén bj dén
dich vu).

Tro ly Quan ly nha hang trg gidp Quan ly nha hangcling nhu chao do6n va giao tiép vai khach; quan ly nhan vién:
tuyén dung, dao tao, danh gia va dé bat cho nhan vién.

Nhém truéng giam sat chat lugng dich vy cung cdp cho khach hang, dao tao va khuyén khich cac nhan vién, déng
thaoi gidm sat viéc thanh todn hda don va ngan dung tién

Trudng nhom phuc vu chao don khach va dan khach dén chd ngbdi, gidi thiéu hudng dan chon lua d6 an va rugu
vang, ti€p nhan yéu cau goi mon cla khach, sdp dat nha hang dé tao ra khong khi dm cling, hi€u khach, phdi hgp vai
nhan vién trong bé phan bép.

Nhan vién phuc vu Nha hang sép xép phong an, chao dén va phuc vu khach vao nha hang, don dep nha hang sau
blra an.

Nhan vién pha ché - chju trach nhiém vé quay bar va dich vu d6 uéng.
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11.DANH MUC CAC PON VI NANG LUC

B6 tiéu chudn VTOS bao gdm hang loat cac don vi nang luc xac dinh ré cac kj nang, ki€n thirc va hanh vi /
thai dé can thiét dé dap Ung cac yéu cau cong viéc mét cach thda dang. Trong téng s6 241 don vi ndng luc, tiéu
chu&n nghé Phuc vu nha hang bao gdm 61 don vi nang lyc. Hai bang sau day trinh bay ré cac nhém chinh cla cac
don vi nang luc va tén cac don vi nang luc cu thé.

LINH VU'C NGHE: PHUC VU NHA HANG

Tir khéa mé don vi nang luc:

cos Tiéu chudn Co ban FBS Tiéu chuan Phuc vu nha hang
GES Tiéu chudn Chung GAS Tiéu chudn Quan ly hanh chinh chung
RTS Tiéu chudn Du lich ¢6 trach nhiém HRS Tiéu chudn Quan ly nhan sy

Tiéu chudn Cham séc khach hang va . . . ,
(o' 1 2 . SCS Tiéu chuan Quan ly an ninh
Quan ly marketing

FMS Tiéu chudn Quan ly tai chinh

i?_( D“\;II‘?IL Tén Pon vi nang luc Bac II::':?)V I\::"::g
1 2 | 3|4 5 ban chung

1 | FBS1.1 | CHUAN BI NHA HANG BE PHUC VU v

2 | FBS1.2 | TIEP NHAN DAT BAN AN v

3 | FBS1.3 | CHAO VA BON KHACH v

4 | rBS1A -}EIHEZCI\ITAN VA CHUYEN YEU CAU GOI MON CUA |

5 | FBS1.5 | PHUC VU BO AN TAI BAN v

6 | FBS1.6 | PHUC VU PO UONG VA CAC DO KEM THEO v

7 | FBS1.7 | DON BAN AN v

8 | FBS1.8 | PHUC VU TAI BUONG v

9 | FBS1.9 | PHUC VU TIEC VA HOI NGH| HOI THAO v

10 | FBS2.1 | BIEU HANH QUAY BAR v

11 | FBS2.2 | PHUC VU RUQU VANG v

12 | FBS2.3 | CHUAN BI, PHA CHE VA PHUC VU COC -TAl v

13 | FBS2.4 (CEHSILDJ:IIE\ISSE(;)!) PHUC VU CA PHE PHA BANG MAY v

14 | FBS2.5 | PHA CHE CA PHE ESPRESSO v

15 | FBS2.6 | PHUC VU VA TRINH BAY CA PHE ESPRESO v

16 | FBS3.1 | GIAM SAT DICH VU AN UONG v

17 | FBS3.2 | TU VAN VE RUQU VANG v
LAP KE HOACH VA GIAM SAT CHAT LUONG CA

18 | FBS3.3 PHE ESPRESSO ‘ ’ Y

15 | Hrs3 ’T\IIEENHQNE: DANH GIA NANG LUC LAM VIEC CUA v

20 | HRS7 | DAO TAO HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO v

21 | HRS8 | THUC HIEN BAI DAO TAO NHOM v

29 | HRss DAM BAO CHAT LUONG CONG VIEC TRONG %
NHOM
LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT

23 | HRS10 | 4G VIEC CUA NHOM Y
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S§ M3 Bac Nang Nang
T BVNL Tén Pon vi nang luc luc co luc
1 2 | 3|45 ban chung
24 | FMS4 | CHUAN B| VA PHAN TiCH BAO CAO TAI CHINH v
LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC CAC v
25 | GAS5 CUOC HOP
26 | SCS3 | VAN HANH CAC THIET B| AN NINH CO BAN v
27 | FBS4.1 | QUAN LY HOAT DONG NHA HANG v
-8 | HRS1 XAC PINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN
VIEN
TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU %
29 | HRS4 LY KY LUAT
30 | HRS5 | TUYEN DUNG, TUYEN CHON VA GIO' NHAN VIEN v
31 | HRS6 XU LY CAC KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIAI
QUYET CAC VAN BE
THUC HIEN CAC QUY BINH VE SUC KHOE VA AN
N T N v
32 | HRSII TOAN NGHE NGHIEP
33 | FMS1 | DU TOAN NGAN SACH v
34 | FMS3 | QUAN LY NGAN SACH v
35 | cMms1 QUAN LY CHAT LUONG DICH VU VA SU HAI %
LONG CUA KHACH HANG
36 | CMS3 | TO CHUC SUKIEN v
37 | GAS6 | QUAN LY CAC HOAT DONG THUONG NGAY v
38 | RTS4.7 AP DUNG DU LICH CO TRACH NHIEM TRONG %
HOAT DONG KINH DOANH AN UONG
39 | HRS2 | LAPKE HOACH NHAN SU v
40 | GAS3 | THIET LAP CAC CHINH SACH VA QUY TRINH v
41 | COS1 | SUDUNG PIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC v
42 | COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM v
HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHINH
. N - - v
43 | COs3 THUONG NGAY
as | cosa SU DUNG TIENG ANH G CAP DO GIAO TIEP CO v
BAN
45 | COS5 | DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE v
46 | COS6 | THUCHIEN SO CUU CO BAN v
47 | COS7 | CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH v
48 | COS8 | UNG PHO VOI TRUONG HOP KHAN CAP v
49 | cosio SU DUNG CAC CONG NGHE VA CONG CU KINH v

DOANH PHO BIEN

50 | GES1 | TEN DON VI NANG LUC: CHUAN B| LAM VIEC

51 | GES2 | TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN

52 | GES3 | KET THUC CA LAM VIEC

53 | GES4 | XUrLY CAC GIAO DICH TAI CHINH

54 | GES5 | BAT HANG VA NHAN HANG MO1 VAO KHO

XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM VA

55 | GES6 DICH VU

56 | GES8 | DUY TRI AN TOAN VA VE SINH THUC PHAM

57 | GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG

58 | GES10 | CHUAN B| VA TRINH BAY BAO CAO

N ENANENERE NI ENENENENEN

59 | GES14 | PHONG TRANH, KIEM SOAT VA CHUA CHAY
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

So Ma R e Bac Nang Nang
T BVNL Tén Pon vi nang luc luc co luc
112 13|45 ban chung
60 | GES15 bOl FfHO/L{NG PI—JO VE)'I NGUp'I SAY RUQU VA v
NGUOI KHONG CO THAM QUYEN
AP DUNG KINH DOANH DICH VU AN UONG CO
P N : g \/
61 | GES21 | pich NHIEM
12.CAC CHU'NG CHi BE XUAT
LINH VU'C NGHE: PHUC VU NHA HANG
Ma
Chirng chi nghé (danh cho doanh nghiép) Bac
chirng chi
CFB1 Chung chi phuc vu Nha hang 1
CFB2 Chirng chi phuc vu Nha hang 2
CBT2 Chirng chi pha ché d6 udng 2
CBO2 Ching chi pha ché d6 udng c6 ca phé 2
CBO3 Chung chi pha ché d6 udng co6 ca phé 3
CFBS3 Chung chi Gidm sat Nha hang 3
CWS3 Ching chi phuc vu rugu vang 3
DFSO4 van bang Quan ly Nha hang 4

13.DANH MUC CAC CHU'NG CHi - DON VI NANG LU'C
LINH VU'C NGHE: PHUC VU NHA HANG
A. Chirng chi phuc vu Nha hang Bac 1 (16 Pon vi nang luc)

B ~ Bac Nang Nang
S6 Ma " - 2
= ST Tén Pon vi nang luc ; > 13125 luc co luc
ban chung
1 | FBS1.1 | CHUAN Bl NHA HANG BE PHUC VU v
2 | FBS1.2 | TIEP NHAN DAT BAN AN v
3 | FBS1.3 | CHAO VA DON KHACH v
4 | rBs14 | TIEP NHAN VA CHUYEN YEU CAU GOI MON CUA |
KHACH
5 | FBS1.5 | PHUC VU DO AN TAI BAN 4
6 | FBS1.6 | PHUC VU DO UONG VA CAC DO KEM THEO v
7 | FBS1.7 | DON BAN AN v
8 | FBS1.8 | PHUC VU TAI BUONG 4
9 | FBS1.9 | PHUC VU TIEC VA HOI NGHI HOI THAO v
10 | COS1 | SUDUNG DIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC v
11 | COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM v
12 | cosa | SUDUNG TIENG ANH & CAP DO GIAO TIEP CO v
BAN
13 | COS5 | DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE v
14 | GES1 | TEN DON V| NANG LUC: CHUAN Bl LAM VIEC v
15 | GES8 | DUY TRI AN TOAN VA VE SINH THUC PHAM v
16 | GEsz1 | AP DUNG KINH DOANH DICH VU AN UONG €O v
TRACH NHIEM
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

B. Chirng chi phuc vu Nha hang Bac 2 (25 Pon vi nang luc)

S5 M3 Bac Nang Nang
T BVNL Tén Pon vi nang luc luc co luc
1 2 3 4 5 ban chung

1 | FBS1.1 | CHUAN Bl NHA HANG BE PHUC VU 4

2 | FBS1.2 | TIEP NHAN DAT BAN AN v

3 | FBS1.3 | CHAO VA DON KHACH 4

4 | FBs14 | TIEP NHAN VA CHUYEN YEU CAU GOI MON CUA |
KHACH

5 | FBS1.5 | PHUC VU DO AN TAI BAN 4

6 | FBS1.6 | PHUC VU DO UONG VA CAC PO KEM THEO 4

7 | FBS1.7 | DON BAN AN v

8 | FBS1.8 | PHUC VU TAI BUONG 4

9 | FBS1.9 | PHUC VU TIEC VA HOI NGHI HOI THAO v

10 | FBS2.1 | BIEU HANH QUAY BAR 4

11 | FBS2.2 | PHUC VU RUQU VANG v

12 | FBS2.4 | CHUAN BI PHUC VU CA PHE PHA BANG MAY v
(ESPRESSO)

13 | COS1 | SUDUNG DIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC 4

14 | COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM v

15 | coss | HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHINH v
THUONG NGAY

16 | cosa | SU DUNG TIENG ANH O CAP BO GIAO TIEP CO v
BAN

17 | COS5 | DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE v

18 | GEST | TEN PON VI NANG LUC: CHUAN B LAM VIEC v

19 | GES2 | TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN v

20 | GES5 | BAT HANG VA NHAN HANG MG VAO KHO v

91 GEsg | XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM VA v
DICH VU

22 | GES8 | DUY TRI AN TOAN VA VE SINH THUC PHAM 4

23 | GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v

24 | Gests | PO! PHO/UNG PHO VOI NGUGI SAY RUQU VA v
NGUOI KHONG CO THAM QUYEN

5 | GEs21 | AP DUNG KINH DOANH DICH VU AN UONG CO v
TRACH NHIEM
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

C. Chirng chi Pha ché d6 udng Bac 2 (19 Pon vi nang luc)

S5 M3 Bac Nang Nang
T BVNL Tén Pon vi nang luc luc co luc
1 2 3 4 5 ban chung
1 FBS1.3 | CHAO VA BON KHACH 4
2 | FBS1.6 | PHUC VU DO UONG VA CAC PO KEM THEO v
3 | FBS2.1 | BIEU HANH QUAY BAR v
4 | FBS2.2 | PHUC VU RUCU VANG v
5 | FBS2.3 | CHUAN BI, PHA CHE VA PHUC VU COC -TA v
6 | FBs2.4 | CHUAN Bl PHUC VU CA PHE PHA BANG MAY v
(ESPRESSO)
COS1 | SUDUNG DIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC 4
COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM 4
9 cosa | SU DUNG TIENG ANH G CAP DO GIAO TIEP CO v
BAN
10 | COS5 | DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE v
11 | COS7 | CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH 4
12 | GEST | TEN DON VI NANG LUC: CHUAN B| LAM VIEC 4
13 | GES2 | TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN 4
14 | GES3 | KETTHUC CA LAM VIEC v
15 | GES5 | DAT HANG VA NHAN HANG MG VAO KHO v
16 | Gese | XUCTIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM VA v
DICH VU
17 | GES8 | DUY TRI AN TOAN VA VE SINH THUC PHAM 4
18 | cess BOI PHO/UNG PHO VOI NGUOI SAY RUQU VA v
NGUOI KHONG CO THAM QUYEN
19 | Gesaq | AP DUNG KINH DOANH DICH VU AN UONG €O v
TRACH NHIEM
D. Chirng chi Pha ché d6 udng c6 ca phé Bac 2 (12 Pon vi nang luc)
G Ma ) o Bac Nang Nang
— ST Tén Pon vi nang luc ; 5 3 4 5 luc co luc
ban chung
1 | FBS1.3 | CHAO VA DON KHACH v
2 | FBS1.6 | PHUC VU DO UONG VA CAC BO KEM THEO v
3 | FBs2.4 | CHUAN Bl PHUC VU CA PHE PHA BANG MAY v
(ESPRESSO)
4 | FBS2.5 | PHA CHE CA PHE ESPRESSO 4
FBS2.6 | PHUC VU VA TRINH BAY CA PHE ESPRESO v
6 cosa | SU DUNG TIENG ANH & CAP DO GIAO TIEP CO v
BAN
7 COS5 | DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE v
GEST | TEN PON VI NANG LUC: CHUAN BI LAM VIEC v
GES5 | AT HANG VA NHAN HANG M3I VAO KHO 4
10 | Gese | XUCTIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM VA v
DICH VU
1 GES8 | DUY TRI AN TOAN VA VE SINH THUC PHAM 4
12 | Gesar | AP DUNG KINH DOANH DICH VU AN UONG €O v
TRACH NHIEM
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

E. Chirng chi Pha ché d6 udng c6 ca phé Bac 3 (13 Don vi nang luc)

= » Bac Nang Nang
i:_ D“\;II:L Tén Pon vi nang luc luc co luc
2|3 ban chung
1 FBS1.3 | CHAO VA BON KHACH
2 | FBS1.6 | PHUC VU DO UONG VA CAC BO KEM THEO
3 | FBsoa | CHUAN Bl PHUC VU CA PHE PHA BANG MAY v
(ESPRESSO)
4 | FBS2.5 | PHA CHE CA PHE ESPRESSO 4
5 | FBS2.6 | PHUC VU VA TRINH BAY CA PHE ESPRESO 4
6 | FBS3.1 | GIAM SAT DICH VU AN UONG
2 | rBs3s3 LAP KE HOACH VA GIAM SAT CHAT LUONG CA
"~ | PHE ESPRESSO
8 cosa | SU DUNG TIENG ANH G CAP DO GIAO TIEP CO v
BAN
9 COS5 | DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE v
10 | GES5 | DAT HANG VA NHAN HANG MOI VAO KHO v
11 GEsg | XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM VA v
DICH VU
12 | GES8 | DUY TRI AN TOAN VA VE SINH THUC PHAM 4
13 | GEszq | AP DUNG KINH DOANH DICH VU AN UONG €O v
TRACH NHIEM
F. Chirng chi Giam sat Nha hang Bac 3 (29 Pon vi nang luc)
S5 M3 Bac Nang Nang
Tén bon vi nang luc luc co luc
B 2l 3 ban chung
1 FBS1.2 | TIEP NHAN DAT BAN AN
2 | FBS1.3 | CHAO VA PON KHACH
3 | FBS3.1 | GIAM SAT DICH VU AN UONG v
4 | FBS3.2 | TUVAN VE RUOU VANG v
c Hrs3 | TIEN HANH DANH GIA NANG LUC LAM VIEC v
CUA NHAN VIEN
HRS7 | DAO TAO HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO v
HRS8 | THUC HIEN BAI DAO TAO NHOM v
3 Hrsg | PAM BAO CHAT LUONG CONG VIEC TRONG v
NHOM
9 | HRrs1o | AP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT v
CONG VIEC CUA NHOM
10 | FMS4 | CHUAN BI VA PHAN TiCH BAO CAO TAI CHINH v
11 | Gass | LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC CAC v
CUOC HOP
12 | SCS3 | VAN HANH CAC THIET Bl AN NINH CO BAN
13 | COS1 | SUDUNG DIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC 4
14 | cosa | SUDUNGTIENG ANH G CAP BO GIAO TIEP CO v
BAN
15 | COS5 | DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE v
16 | COS6 | THUC HIEN SO CUU CO BAN v
17 | COS7 | CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH v
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

= _ Bac Nang Nang
So Ma A A £ :
T BVNL Tén bon vi nang luc 1 2 3 4 5 luc co luc
ban chung
18 | COS8 | UNG PHO VI TRUONG HOP KHAN CAP 4
19 | cosio | SUDUNG CAC CONG NGHE VA CONG CU KINH v
DOANH PHO BIEN
20 | GES2 | TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN v
21 | GES3 | KETTHUC CA LAM VIEC v
22 | GES5 | PAT HANG VA NHAN HANG M1 VAO KHO v
23 | Gesg | XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM v
VA DICH VU
24 | GES8 | DUY TRI AN TOAN VA VE SINH THUC PHAM v
25 | GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG 4
26 | GES10 | CHUAN B| VA TRINH BAY BAO CAO v
27 | GES14 | PHONG TRANH, KIEM SOAT VA CHUA CHAY v
-8 | Ges1s | POI PHO/UNG PHO VOI NGUCI SAY RUGU VA v
NGUOI KHONG CO THAM QUYEN
59 | GEs21 | AP DUNG KINH DOANH DICH VU AN UONG CO v
TRACH NHIEM

G. Chirng chi Phuc vu rurgu vang Bac 3 (11 Don vi nang luc)

5 M3 Bac Nang Nang
T BVNL Tén Pon vi nang luc luc co luc
1 2 3 4 5 ban chung
1 | FBS1.3 | CHAO VA DON KHACH v
2 | FBS1.6 | PHUC VU DO UONG VA CAC PO KEM THEO v
3 | FBS2.2 | PHUC VU RUQU VANG 4
4 | FBS3.2 | TU VAN VE RUCU VANG v
5 cosa | SU DUNG TIENG ANH & CAP DO GIAO TIEP CO v
BAN
6 COS5 | DUY TRI KIEN THU'C NGANH NGHE 4
. GEsg | XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM VA v
DICH VU
GES8 | DUY TRI AN TOAN VA VE SINH THUC PHAM v
GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v
10 | gests | PO PHO/UNG PHO VOI NGUOI SAY RUGU VA v
NGUOI KHONG cO THAM QUYEN
11 | Gesz1 | AP DUNG KINH DOANH DICH VU AN UONG €O v
TRACH NHIEM
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

H. Van bang Quan ly Nha hangBac 4 (25 Pon vi nang luc)

S5 M Bac Nang Nang
Tén Pon vi nang luc luc co luc
L 2l 1 2 3 4 5 ban chung
1 FBS4.1 | QUAN LY HOAT DONG NHA HANG 4
5 Hrs1 | XAC BINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN v
VIEN
3 | Hrsa | TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU
LY KY LUAT
4 | HRS5 | TUYEN DUNG, TUYEN CHON VA GIJ' NHAN VIEN 4
5 Hrse | XU'LY CAC KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIAI v
QUYET CAC VAN BE
6 | HrRs11 | THUCHIEN CAC QUY BINH VE SUC KHOE VA AN v
TOAN NGHE NGHIEP
7 | FMS1 | DUTOAN NGAN SACH v
8 FMS3 | QUAN LY NGAN SACH v
9 | cmsy | QUAN LY CHAT LUGNG DICH VU VA SU HAI v
LONG CUA KHACH HANG
10 | CMS3 | T8 CHUC SUKIEN v
11 | GAS6 | QUAN LY CAC HOAT DONG THUONG NGAY v
12 | RrTsa7 | AP DUNG DU LICH CO TRACH NHIEM TRONG v
HOAT DONG KINH DOANH AN UONG
13 | HRS2 | LAP KE HOACH NHAN su v
14 | GAS3 | THIET LAP CAC CHINH SACH VA QUY TRINH v
15 | COS1 | SU'DUNG DIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC v
16 | COS6 | THUC HIEN SO CUU CO BAN v
17 | COS7 | CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH 4
18 | COS8 | UNG PHO VI TRUONG HOP KHAN CAP v
19 | cos1o | SU DUNG CAC CONG NGHE VA CONG CU KINH v
DOANH PHO BIEN
20 | GES2 | TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN v
21 GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v
22 | GES10 | CHUAN B| VA TRINH BAY BAO CAO v
23 | GES14 | PHONG TRANH, KIEM SOAT VA CHOA CHAY v
4 | Gests | POI PHO/UNG PHO VOI NGUGI SAY RUQU VA v
NGUOI KHONG CO THAM QUYEN
5 | GEsz1 | AP DUNG KINH DOANH DICH VU AN UONG €O v
TRACH NHIEM
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

14. THUAT NGO
THUAT NGUr 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 irng dung nao thi thanh
phan trong cong viéc can phai dugc thuc hién.

Cac don vi nang luc co ban

Cac nang 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 & mirc 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 cép sau khi (rng vién da dat yéu cau tham dinh va
xac minh vé kha nang thuc hién céng viéc ciia minh

M&i chirng chi gém 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 PHUC VU NHA HANG

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 - déi 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) cé
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 PHUC VU NHA HANG

Il. CAC TIEU CHUAN CHI TIET
LINH VU'C NGHE: PHUC VU NHA HANG - BAC 1
FBS1.1. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN Bl NHA HANG PE PHUC VU

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mod ta cac nang luc can thiét d€ chudn bi nha hang trudce gid phuc vu. Don vi ndng luc
nay bao gdbm viéc lau don nha hang cling nhu co rira tat ca cac thiét b, dung cu trude khi sap dat nha hang, ban an,
cac khu vyc phuc vy sao cho nha hang hoan toan sén sang don thuc khach. T4t cd nhirng diéu nay déu phai thuc
hién mot cach chuyén nghiép, dung chudn va dam bao an toan, vé sinh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Lau don va sdp x&p ngan nap nha hang

P1.  Déng clra nha hang khi vi khach cudi cung da rai di

P2.  Don tat ca khan trai ban, khan an ban va cac vat dung da dung

P3.  M& cac clra va thong gié phong an cho thoang khi

P4.  X&p ban ghé& dé hut bui va lau chui

P5. K& xép lai ban ghé an theo thiét ké cda nha hang

E2. Lam sach va chuén bi d6 dung dung cu

P6.  Lay d6 dung dung cu tir kho hoac tlr khu rira d6 dung dung cu

P7.  Chudn bi khu vuc lam sach va tap két dung cu can thiét

P8.  Lam sach dd dung dung cu va cac dd dung gia vi, kiém tra tinh trang s&r dung
E3. Chuan bi ban va gap khan an

P9.  Lua chon va trdi khan ban chudn xac

P10. Géap va dat khdn an vao vi tri quy dinh

E4. Chuan bi gia vi

P11. Kiém trava dd day cac lo gia vi theo theo yéu cau, kiém tra tinh trang gia vi
P12. Kiém tra bé ngoai cla cac lo dung gia vi bang bac, s, hoac thay tinh

E5. Chudn bi va bay ban an

P13. Chuén bj dung cu trén khay phuc vu d€ bay trén ban an

P14. M®ilan bay hoan thién mét chd

P15. Kiém tra lan cuditoan bd ban d&n dé dam bao moi thir déu ddng vi tri

E6. Pam bdo nha hang san sang phuc vu

P16. Kiém tra diéu hoa, hé théng chi€u sang, va hé théng &m thanh déu hoat dong tét
P17. Kiém tra dé trang tri trén ban da dugc dat dang vi tri

YEU CAU KIEN THUC

K1. M6 ta quy trinh lam sach va xép don khi dong va md clra nha hang

K2. M6 ta cac budc trinh tu lau bong d6 dao dia, d6 thly tinh va do su

K3.  Giai thich muc dich st dung cla tirng loai d6 dao dia, d6 thidy tinh va do s
K4. Mo ta quy trinh d&m bao vé sinh an toan thuc phdm khi chuén bi dé gia vi
K5.  M®& ta quy trinh trai va xép nép khan trai ban

Ké.  Xac dinh gia vi phu hgp cho tirng loai mén an khac nhau
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

K7.  MG& ta cac cach bay ban khac nhau

K8.  Liét ké dugc cac loai d6 dung can thiét cé tai khu vure phuc vy

K9.  Gidithich dugc ly do tai sao phai kiém tra Ian hai khi viéc chudn bj nha hang da hoan thanh
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Chudn bj nha hang theo tiéu chudn cé thé bao gém:

e Banan
e Ghé
e Xeday

e Cacbién bao
e PO Vai
2. Lam sach va chudn bj d6 ding dung cu cé thé bao gém:
e Dao, thia, nfa
e DO thay tinh
e DPosU
e Khay
3. Gia vj c6 thé bao gom:
e Muodiva tiéu
e Dauanvadam
e Mutac
e Xidau
e Nudc mam
4. Bay ban dn c6 thé bao gom:
e Bay ban dn theo ki€u goi mon
e Bay ban an theo ki€u ki€u dat trudc
e Bayban an theo kiéu A
e Bay ban an theo kiéu Au
e Bay ban an theo cho bita sang
e Bayban an cho tiéc ty chon (buffet)
e Trinh bay ban tiéc tu chon (buffet)
s SAap xép cac dung cu tai ban chgo
5. Chudn bj nha hang tay thudc vao
e B{ra antrong ngay
e Bitaan da dugc datchd trudc
e  Khach 1é hay khach doan
HU'GNG DAN PANH GIA
Cac bang chiing sau can phai co:
e Balan thuc hién lam sach va chudn bi nha hang dé phuc vu theo quy trinh
e Hailan thuc hién 1am sach va chuén bj d6 dung dung cu dé bay ban theo quy trinh

e Balan thyuc hién chudn bj ban va gdp khan an chuan xac theo quy trinh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
e Hailan thuc hién chuan bj gia vi theo quy trinh

e Balan thuc hién bay ban an theo kiéu goi mén &n, theo kiéu dat trudc, theo kiéu A, theo kiéu Au, cho bira
sang hoac ban an cho tiéc tu chon (buffet) theo quy trinh

PHU'ONG PHAP PANH GIA
Pon vi nang luc nay co6 thé dugc danh gia trong luc lam viéc hoac bén ngoai.

1. Banh gia c6 thé bao gbm cac bai thuc hanh tai ngi lam viéc hodc théng qua mdt hoat déng md phong, ¢é su hd
trg clia cac phuong phap danh gid khac nhau nham danh gidcac kién thirc nén tang

2. Banh gia phai lién quan dén linh vurc cong viéc hay trach nhiém céng viéc cla tirng ca nhan.
Cac phuong phap danh gia sau day cé thé dugc dung dé€ danh gia don vi nang luc nay:
e Quan sat ing vién thurc hién cong viéc
e Kiém tra vdn dap c6 ghi chép hodc kiém tra viét
e B&o cdo cla ngudi thlr ba do gidm sat vién thuc hién
e Caccongviéc hodc du an dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién phuc vu Nha hang
S6 THAM CHIEU VO TIEU CHUAN ASEAN
D1.HBS.CL5.01
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FBS1.2. TEN PON VI NANG LU'C: TIEP NHAN PAT BAN AN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé ti€p nhan dat ban an tir khach theo ddng cac hudng

dan cta nha hang. Nhan vién phai duy tri thai dé tich cuc va higu khach vai khach hang, ghi chép chinh xac cac
thong tin chi tiét, tan dung co hdi gidi thiéu ban san pham va dich vy; sau d6 chuyén don dat hang cla khach hang
dén dung bé phan can thiét.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Nhan dat ban an

P1.
P2.
P3.

Nhéan dat ban an qua dién thoai hodac truc tiép
Ghi chép tat ca cac thong tin dat ban an

Khang dinh laj cac thong tin chi tiét lién quan dén dat ban an va két thuc dat ban an

E2. Trao d&i théng tin

P4.
P5.

Trao d&i thong tin vdi ddng nghiép hoac giam sat vién

Nhap thong tin dat ban an vao hé théng luu trir

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.
K4.
K5.

M6 ta k¥ thuat tra |Gi dién thoai va cach tra 16i cac cau hdi khac nhau

Gidi thich tam quan trong cla viéc ghi chép va khong ngét 161 khach hang khi khach dang noi
Xac dinh cac viéc nén va khong nén lam khi nhéan dat ban an

Liét ké cac thong can thiét phai cé clia khach hang

Gidi thich tai sao viéc dat ban an phai dugc nhap vao hé théng va thdng bao cho cac bé phan lién quan

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

1. Chudn bj nhan ddt ban dn c6 thé bao gom:

Chuan bij gidy but, s6 dat ban dé ghi théng tin ctia khach

Kiém tra s6 ghi chép tinh trang dat ban an cGa nha hang

2. Trd loi dién thoai va nhdn dat ban dn

Nhanh chéng nhac may dién thoai tra I6i khach
Chao khach mdt cach phu hgp

Néi chadm, rd rang va can than (néu giao ti€p qua dién thoai)

3. Théng tin can thiét dé€ nhan dat ban cd thé bao gém:

Tén khach dat ban an

S6 dién thoai lién lac va dia chi thu dién tir
Dia chi nha riéng hoac cong ty

S6 lugng khach dén an

Thai gian, ngay thang dat ban an

Thuc don va gia ca

Cac yéu cau dac biét

4. Théng bdo cho cdc b6 phdn lién quan c6 thé bao gém:

Ghi chép rd rang vao sé dat ban an
Nhap thong tin dat ban an vao hé théng ghi chép

Thong bao cho déng nghiép hodc gidm sat vién cé trach nhiém
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

HU'GNG DAN PANH GIA

Cac bang chirng sau can phai dugc cung cap:
e Balan thyc hién nhan dat ban an qua dién thoai va nhap thong tin chinh xac
e Balan thuc hién nhan dat ban an truc tiép va thuc hién cac budc néi ti€p chudn xac
e Hailan thyc hién thong bao cho dong nghiép trén van ban chinh xac

PHU'ONG PHAP PANH GIA

Pon vi nang luc nay co6 thé dugc danh gia tai noi lam viéc hoac bén ngoai

e Danh gia c6 thé bao gobm cac bai thuc hanh tai noi lam viéc hoac thong qua mot hoat ddng mé phéng, c6 su
hé trg clia cac phuong thirc danh gia khac nhau nhdm danh giacac kién thire nén tang

e Danh gi& phai lién quan dén linh vuc cdng viéc hay trach nhiém cdng viéc cla timng ca nhan
Cac phuong phap danh gia sau day c6 thé dugc dung dé€ danh gia cho don vi nang luc nay:
e Quan sat ing vién thurc hién cdng viéc
e Ki€m tra van dap c6 nghi chép va/hoac kiém tra viét
e B&o cdo cla bén thi ba do gidm sat vién thuc hién
e Caccongviéc hodc du an dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién phuc vu nha hang
$6 THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN
D1.HBS.CL5.16
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

FBS1.3. TEN PON VI NANG LUC: CHAO VA PON KHACH
MO TA CHUNG

Pon vj ndng luc nay dé cap cac nang luc can thiét dé chao don va tiép nhan khach. Bon vi nang luc nay bao

goém viéc cap nhat thdng tin khach va xtr ly cac yéu cau clia khach.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Cap nhéat thdng tin clia khach

P1.
P2.
P3.

Ki€m tra thong tin khach tir hé théng ghi chép
Cép nhét thdng tin thich hop cla khach

Lam rd cac thong tin can thiét

E2.Chao va don khach

P4.
P5.
P6.
P7.

Chao va doén khach mdt cach than thién va lich su
Hudng dan khach dén ban hodc khu vuc da dat
Gilp khach ngbi vao chd

Hoi dé tim hiéu cac yéu cau cla khach

E3.Gidi quyét cac yéu cau cta khach

P8.
Po.

Lang nghe can than va dap lai yéu cau cla khach mot cach lich su, hiéu khach

B&o cdo lai cac van dé phat sinh cho gidm sat vién hodc ngudi cé trach nhiém

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.

M6 ta cac budc trong quy trinh dén va nhan khach

Liét ké cac tiéu chi d€ chao don va ti€p nhan cac khach hang khac nhau

Xac dinh cachirng x{r chuyén nghiép can thiét dé chao va dén khach

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

1. Théng tin khdch hang c6 thé bao gom:

Théng tin ghi chép trong s6 dat ban, may tinh ho&c bang théng bao.

2. Khdch hang c6 thé bao gom:

Khach hang quan trong (VIP), nam, nit, khach hang quen, d6i tac, khach tham quan, thanh tra, cd nhan, nhém khach

hodc cong ty, ngudi cao tudi hodc ngudi tré tudi...

3. Chudn bj chdo dén va nhdn khdchcd thé bao gém:

P& uéng mién phi

Khan lau/khan an

Bién chao mirng

Hoa chao mung

Trai cay

Ngudi phu trach

L&i vao sach s&, gon gang, théng thoang
Du che

Nhan vién an ninh

4. Phong cdch chao don khdchcé thé bao gém:

Phong cach trang trong hoac don gian
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
e Phong cach Viét Nam hoac phong cach phu hgp véi khach hang
e Phong cach dac biét theo yéu cau cla khach
e Bangroén dac biét
5. Yéu c@u ctia khdch hang cé thé bao gém:
e Cau hdivé thic an, d6 uéng, hoi nghi ...
e Trong mot s trudng hop, gidm sat vién hodc ngudi quan ly sé gidi quyét cac yéu cau clia khach hang
HUGNG DAN PANH GIA
Cac bang chirng sau can phai dugc cung cap :
e Hailan thuc hién chao dén khach di lé chinh xac
e Hailan thuc hién chao dén khach doan chinh xac
e B6n lan thuc hién x(r ly yéu cau clia khach chinh xac
PHUONG PHAP DANH GIA
DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia trong luc 1am viéc hoac bén ngoai:

e Danh gi4 co6 thé bao gdm cac bai thuc hanh tai ngi lam viéc hodc théng qua mét hoat dong md phdng, cé su
hé trg clia cac phuong phap danh gia khac nhau nham danh giacac kién thirc nén tang.

e Danh gia phailién quan dén cong viéc hay trach nhiém cu thé cla tirng hoc vién
Cac phuong phap danh gia sau day cé thé dugc dung dé danh gia nang luc trong don vi nang luc nay:
e Quan sat qua trinh thyc hién céng viéc clla nhan vién
e Kiém tra van dap cé ghi chép va’hoac kiém 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
Nhan vién phuc vu nha hang, Trudng nhom, Gidm sat vién
$6 THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN
D1.HBS.CL5.10
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

FBS1.4. TEN PON VI NANG LU'C: TIEP NHAN VA CHUYEN YEU CAU GOl MON CUA
KHACH

MO TA CHUNG

Pon vj nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé ti€p nhan yéu cau goi mon cla khach theo quy dinh

cla co sd, duy tri mét maéi quan hé tich cuc va lich sy véi khach, ghi lai mét cach chinh xac cac chi tiét, tranh thi co
hoi dé ban san pham va dich vy va chuyén lai yéu cau goi mon clia khach cho cac bé phan can thiét trong don vi.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Tiép nhan yéu cau do6 an/do uong

P1.
P2.
P3.
P4.
P5.

Ghi lai yéu cau ctia khach
Viét nhitng théng tin bé sung
Ban cac san phdm khac

Xac nhan lai yéu cau

Thu lai cac thuc don

E2. Chuyén yé&u cau goi mén ctia khach

P6.
P7.
P8.
Po.
P10.

Ki€ém tra moi thong tin trén phiéu yéu cau da dugc viét rd rang
Chuyén yéu cau goi mon dén bo phan thu ngan

Chuyén yéu cau goi mén an cho bd phan bép

Chuyén yéu cau goi d6 uéng cho bd phan pha ché dé uéng

Nhan vién phuc vu gitr lai m&t ban yéu cau goi mén

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.
K4.
K5.
K6.
K7.
K8.

M6 ta dugc quy trinh ti€p nhan yéu cau goi mdn clia khach

M6 ta dugc trinh tu chuyén ti€p yéu cau goi mén cho cac bd phan

Nam bat dugc cac thong tin chinh thirc can 1ay tir khach hang

Giai thich dugc tam quan trong cla viéc nhac lai yéu cau goi mén clia khach

Giai thich dugc cach duy tri méi quan hé tich cuc va lich sy véi khach hang

M6 ta dugc cach chuyén yéu cau goi mon va cach thirc nhan vién ghi lai yéu cau goi mén cta khach
M® ta cac thanh phan chinh cla thyc don mén an bao gdm mén khai vi, mén chinh, mén trang miéng

M6 ta cac yéu t6 chinh cla thuc don d6 udng bao gdom ca cac théng tin co ban vé rugu vang

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

1. Tiép nhdn yéu cGu mén dn/dé uéng cba khdch cé thé bao gém:

Thao luan va gidi thich rd rang vgi khach hang
Tu van vé cdc moén an/do udéng trong thuc don
Gidi thiéu cac mdn an hoac d6 udng

Thuc hién ban hang nang cap véi cdc moén an/doé udng dac biét trong thurc don

2. Chuyén tiép yéu cau goi mén cua khdch cho cdc b phdn cé thé bao gom:

Uu tién cdc mén an theo yéu cau clia khach hang
Nhéc lai cac yéu cau dac biét (yéu cau an kiéng hoadc yéu cau khac)
Dam bao yéu cau goi mén dugc ghi lai va dugc 1ap hd so chinh xac d€ thuc hién thanh toan cho khach hang

N&m bat dugce thdng tin vé su cham tré khi thuc hién cac yéu cau cla khach dé c6 thé thong bao lai véi
khach hang
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HU'GNG DAN PANH GIA
Cac bang chirng sau can phai dugc cung cap:
e Thuc hién bon lan viéc [dy mot cach chinh xac yéu cdu mén an/dé uéng cldia khach hang

e Thuc hién dugc bén 1an viéc chuyén yéu cau clia khach dén bé phan bép va pha ché dé uéng mét cach ré
rang va chinh xac

PHUONG PHAP DANH GIA
Pon vi nang luc nay co6 thé dugc danh gia tai noi lam viéc hoac bén ngoai:

e Danh gia c6 thé bao gbém viéc thuc hanh céng viéc tai nai lam viéc hodc théng qua mét hoat déng mo
phdng, dugc hd trg bang mot loat cac phuong phap danh gia kién thirc nén tang.

e Danh gi& phai lién quan dén pham vi cdng viéc hoac trach nhiém cda hoc vién.
Cac phuong phap sau day c6 thé dugc sir dung dé danh gia nang luc cho don vi nang luc nay:
e Quan sat ing vién thuyc hién cong viéc
e  Kiém tra vdn dap va hodc ki€m tra viét
e Bd4o cdo cla bén thir ba la gidam sat vién
e (Caccongviécva dy an dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién phuc vu nha hang
$6 THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN
D1.HBS.CL5.12
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FBS1.5. TEN PON VI NANG LU'C: PHUC VU PO AN TAI BAN
MO TA CHUNG
Pon vi nang luc nay bao gém cac nang luc can thiét dé thuc hién nhiém vy phuc vu ban an hang ngay cho

khach hang, dac biét la phuc vu cac bira an (nhu phuc vu d6 an tai ban va bay ban) véi phong cach chuyén nghiép va
hiéu qua.
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Phuc vu khach hang tai ban
P1.  Mang moén an phuc vu khach ddng ky thuat va dang dung cu
P2.  Cung cap cho khach cac dung cu an, gia vi va cac d6 an kém thich hgp véi moén an ciia ho
P3.  Phucvu khach véi phong cach chuyén nghiép
P4.  Gidithiéu moén an trudc khi phuc vu khach hang
P5.  Phucvu @ dn bang nhirng dung cu an thich hop, vé sinh sach sé& va khéng bi khiém khuyét
P6.  Phucvu cac yéu cau thém cla khach hang
E2. Phuc vu khach hang
P7.  Gidi quyét kip thdi cac van dé phat sinh trong phuc vu
P8.  DAm bao khu vuc an udng cla khach luén gon gang, vé sinh, cach xa cac thung dung rac va thirc an thira
P9.  Don sach cac d6 an thira va cac vét ban trén ban an cda khach mét cach nhanh chong
P10. DAam bao ¢ day dd cac dung cu an sach sé, gia vi va cac d6 an kém trong suét bita an cdia khach
YEU CAU KIEN THU'C
K1. M0 ta dugc quy trinh chuyén va phuc vy d6 an tai ban theo ddng tiéu chuan quy dinh
K2.  Phan biét dugc cac dung cu d6 an phu hop, gia vi va cac d6 an kem cho cac mén an khac nhau
K3.  M®& td dugc quy trinh ti€p nhan va gidi quyét phan nan cla khach
K4. M@ td dugc quy trinh phuc vu d6 &n trong nha hang va cac khu vuc dich vu khac
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY OI
1. Cdc phan nan vé djch vu c6 thé bao gém:

e Phan nan vé viéc phuc vy cham

e Phan nan vé chéat lugng, s6 lugng, cach trinh bay va huong vi cia moén an

e Phan nan vé viéc ghi sai yéu cau cla khach

e Phan nan vé viéc thanh toan va phuong thirc thanh toan

e Phan nan vé chat lugng dich vu

e Phan nan vé vé sinh ban an hodc cach bay ban
HU'GNG DAN PANH GIA
Cac chirng clr danh gia phai bao gom:

e Thuc hién dugc bén 1an chuyén va phuc vu d6 an tai ban theo cac tiéu chuan quy dinh

e Phucvu dugc hai yéu cau thém clia khach hang

e Gidi quyét dugc ba phan nan cda khach hang mét cach thich dang

e Thuc hién dugc hai lan viéc duy tri mdrc d6 dich vu va khu vuc phuc vu theo ddng quy trinh
PHU'ONG PHAP PANH GIA

e Quan sat viéc thuc hién cong viéc clia irng vién
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e  Cac baitap thuc hanh lién quan dén viéc s&r dung cac trang thiét bj va tién nghi phuc vu trong cdng viéc
e Cac bai kiém tra van dap va hoac kiém traviét hoac trac nghiém
e B&o cdo cla bén thir ba la gidm sat vién
. Cac céng viéc va du an dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién phuc vy nha hang
SO6 THAM CHIEU VO TIEU CHUAN ASEAN
D1.HBS.CL5.14
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

FBS1.6. TEN PON VI NANG LU'C: PHUC VU PO UONG VA CAC PO KEM THEO
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gom cac nang luc can thiét dé phuc vu d6 uéng nhu 1a mot phan khong thé thiéu
trong viéc phuc vu mét bira an hoan chinh cho khach hang

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Gi&i thiéu va phuc vu d6 uéng cung véi cac d6 kém theo

P1.  Chudn bj d6 udng theo yéu cau cla khach

P2.  Giéithiéu d6 uéng trudc khi phuc vu

P3.  Phucvu d6 udng véi phong cach va ky thuat thich hop theo ddng quy dinh yéu cau

P4.  TraI&i moi thdc méc cta khach hang

E2. Giir gin khu vurc 3n udng ctia khach hang va khu vuc chuén bi trong khi phuc vu d6 uéng
P5.  Gill cac thiét bj trong khu vuc phuc vu ludn sach s&, vé sinh, ngan nap va san sang dé sr dung
P6.  Gilt cho khu vyrc an udng clia khach hang va khu vuc phuc vy ludn ngan nap va khéng c6 rac thai
P7.  Bam bdo khu vuc phucvu khéng bi nhitng ngudi khéng c6 thdm quyén tiép can lam phién
P8.  Phucvu cac yéu cau thém khac cta khach

YEU CAU KIEN THU'C

K1. MO ta dung ky thuat md chai bao gébm cat phoi boc ¢6 chai, cdm dinh xoan clia dung cu mé& nut chai, kéo nut
chai ruguvang va cach s dung dung cu hgp ly

K2.  Gidi thich duogc viéc tai sao nhan clia chai rugu phai quay vé phia khach
K3.  M®& ta dung ky thuat rét rugu va phuc vy dé uéng
K4.  Mb td dung cach rét va phuc vu cac loai d6 udng khi rot vi du rugu manh véi dé uéng kem

K5.  Phéan biét dugc cac loai ly c6c dé phuc vu cac d6 udng khac nhau va loai nao dugc str dung theo tiéu chuan
cla nha hang hoac theo yéu cau cla khach

K6.  Phan biét dugc cac mirc nhiét do thich hgp dé phuc vu cac loai d6 uéng khac nhau
K7.  Trinh bay dugc cac quy dinh clia nha hang va quy trinh phuc vu d6 uéng
K8.  Giai thich dugc kién thirc vé an toan va vé sinh sach sé& trong khi chuan bi cac dung cu, thiét bi va nguyén liéu
K9. M6 ta dugc cach thirc ddm bdo su an toan va an ninh tai nai lam viéc
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Phuc vu d6 uéng tai ban theo tiéu chudn cé thé bao gom:
e Catbd phoi boc ¢6 chai, cam dinh xoan dé |y ndt ban véi dung cu thich hgp

e Rétva phuc vy dé udng can van dung ky nang rét irng dung nhu phuc vu rugu manh va dé uéng kem
(nhung khéng gdbm rugu vang)

e S dung dung cac loai ly cdc cho cac d6 udng tuong Ung
e DAam bdo nhiét d6 thich hgp cho cac d6 udng khac nhau
2. Quan sdt khdch hang va xung quanh khu vuc phuc vy trong khi phuc vu d6 uéng cé thé bao gém:
e Ludn ddm bdo su sach sé& va ngan nap gon gang
e Don dep rac thai
e BG6 sung cac do kém theo
e Dam bdo an toan va vé sinh khi chudn bj cac dung cu va nguyén liéu can thiét

e DPam bdo an toan va an ninh tai noi lam viéc

35 | © 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
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3. Cdc yéu cdu khdc c6 thé bao gém:
e Cac d6 kém theo can bo sung
e Khan an, tam, muédi va tiéu
e Thuocla
e Thém da hodc nudc
HU'GNG DAN DANH GIA
Cac chirng cr sau can phai dugc cung cap bao gom:
e Thuc hién bén lan gidi thiéu va phuc vu d6 udng cung vgi nhirng d6 an kém mot cach chinh xac
e  Thuc hién phuc vy thém hai yéu cau khac cda khach hang mét cach chinh xac
e  Gidi quyét ba phan nan clia khach hang mot cach thich dang
e Thuc hién hai lan duy tri khu vuc phuc vy theo dung quy trinh
PHU'ONG PHAP DANH GIA
e Quan satviéc thuc hién cong viéc clia irng vién
e CAac bai tap thuc hanh lién quan dén viéc stir dung cac thiét bi va may mdc phuc vu trong cdng viéc
e  Kiém tra vdn dap va/hoac kiém traviét hoac trdc nghiém
e B&o cdo clia bén thir ba la gidam sat vién
e (CAaccdbng viéc va du an dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién phuc vu nha hang
sO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HBS.CL5.07
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FBS1.7. TEN PON VI NANG LUC: DON BAN AN
MO TA CHUNG

Bon vi nang luc nay cung cap nhirng nang luc can thiét cda viéc don dep ban an trong nha hang tai mét
khu vuc an uéng, cé thé bao gébm don ban &n tiéc ty chon, don so ban an gitra bita va phuc vy cac d6 an ké tiép va
ddm bdo viéc don ban an sach sé va gon gang.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Don so ban an va phuc vu cac mén an keé tiép
P1.  Quan satva nhan biét thoi diém don so ban an va phuc vu cac moén an ké tiép
P2.  Thuyc hién don so ban an gilra bita, sap xép lai ban an va phuc vu cdc mén an ké tiép cling cac do6 an kém
E2. Don dep d6 &n bi d6 ra ban
P3. DAam bdo an toan va vé sinh sach sé cho khach hang va ban than
P4.  Thong bao vdi gidm sat vién hodc giam déc néu can thiét
P5.  Gilp khach lau cac vé&t ban hodc chuyén db néu can thiét
P6. S dung dung dung cu dé lam sach ban an
E3. Don ban khi két thic bira an
P7.  Don ban theo chiéu kim déng hé. sir dung khay hodc xe day
P8.  Dam bdo ban ludn sach s&, gon gang va san sang phuc vu ca phé hoac d6 uéng sau bira an cda khach
YEU CAU KIEN THU'C
K1.  M®& td dugc quy trinh don ban an theo quy dinh clia nha hang
K2.  Nhéan biét dugc cac yéu cau can thiét khi don dep bira an tu chon
K3. M0 td dugc viéc don so ban an va phuc vu mon an ke tiép
K4.  Mb td dugc cach thay gat tan
K5.  Gidi thich dugc cac tiéu chudn va quy trinh don ban khi thirc an bi d6 ra ngoai
K6.  M®& ta dugc quy trinh don ban dn mot cach an toan va vé sinh
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DOI
1. Don s ban dn va phuc vu mén dn ké tiép c6 thé bao gém:
e Thu gom vun thirc an hoac thirc an bi d6 ra ban
e BG6 sung cac gia vj can thiét
e Sansang phuc vu cac yéu cau khac clia khach hang
2. Don ban d@n c6 thé bao gém:
e Slrdung dugc khay hodc xe day dé don d6 an uéng
e Don cac dia an theo chiéu kim déng ho
e Dat cac dung cu to va nang xuong dudi khay, dung cu nhé va nhe hon & bén trén
e Khong c6 gang bé qua nhiéu dia an d€ dam bao an toan
3. Don ban dn ty chon c6 thé bao gém:
e Kiém tra s8 lugng khach st dung dich vu d6 an tu chon

e Quan sat do an phuc vu ty chon trudc khi don dep va thong béo vai khach khi viéc phuc vy d6 an tu chon
sap két thac

e Thong bao vdi giam sat vién néu c6 su thay doi

e Thuc hién theo ddng tiéu chuan va quy trinh
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4. Don sach ban d@n khi thirc dn bj d6 ra ban c6 thé bao gém:
e DAm bdo an toan va an ninh cho khach hang va ban than
e  Gilr binh tinh va cu x&r mot cach lich su
e Théng bdo vdi gidm sat vién hoac giam déc, néu can thiét
e  Gilp d& khach néu can thiét
e Slrdung dung dung cu dé don sach ban an
HUGNG DAN DANH GIA
Cac chirng chirng sau can phai dugc cung cap bao gom:
e Thuc hién bén lan don ban dung cach theo tiéu chudn
e Thuc hién hai lan don ban dn 1dm sach vét ban do dd &n bj d6 trén ban
e Thuyc hién ba lan dgn so ban an va phuc vu cdc moén an ké tiép
e  Thuyc hién hai lan duy tri khu viurc phuc vy theo dang quy trinh
PHUONG PHAP DANH GIA
DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia tai noi lam viéc hoac & bén ngoai:

e Danh gid c6 thé bao gdbm thuc hanh céng viéc tai noi lam viéc hodc thong qua hoat ddng mé phéng dugc
ho trg bdi mot loat cac phuang phap dé danh gia kién thirc nén tang da hoc

e Danh giad phailién quan dén linh vuc cdng viéc hay nhitng trach nhiém cong viéc clia hoc vién
Cac phuong phap sau day co thé dugc sir dung dé danh gia nang luc cho don vi nang luc nay:
e Nghién cru tinh huéng
e Quan sat irng vién thuc viéc céng viéc clia irng vién
e Baitdp thuc hanh lién quan dén viéc s&r dung cac phuong tién va thiét bj cong viéc
e K&t quéa kiém tra van dapva/hoac kiém tra viét
e B&o cdo clia bén thir ba la gidam sat vién
e Cac cong viéc va dy an dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
e Nhanvién bd phan thuc pham va dé uéng, Nhan vién phuc vu nha hang
$6 THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN

Khong c6
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FBS1.8. TEN PON VI NANG LU'C: PHUC VU TAI BUONG
MO TA CHUNG

Bon vi nang luc nay cung cdp cac nang luc can thiét khi phuc vu an uéng tai budng trong khach san hodc

trong cac co sd luu trd khac.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Ti€p nhén yéu cau cta khach

P1.

P2.
P3.
P4.

Dam bdo ghi lai mét cach chinh xac yéu cau goi moén clia khach va cac mén khach goi phai cé trong thuc don
phuc vu tai buéng

Thong béo véi khach khodng thai gian d6 an uong khach da yéu cau sé dugc mang Ién budng
Ggi y cho khach cac mén an, d6 uéng khac dé hoan thién yéu cau goi mon cla khach

Phuc vu cac yéu cau dac biét khac cda khach néu c6

E2. Chuan bi va phuc vu tai budng

P5.
P6.
P7.
P8.

Ki€m tra lai mén an xem c6 dung mén khach yéu cau va dugc trinh bay dep trudc khi phuc vu khach
S{r dung xe day va thiét bi chuyén dung dé mang do &n udng Ién budng khach
Phuc vu khach theo dung tiéu chudn va quy trinh quy dinh

Gidi quyét moi phat sinh véi yéu cau goi moén clia khach trong qua trinh phuc vy do an, uéng cho khach

E3. Pua héa don phuc vu tai buéngcho khach

Po.

P10.
P11.
P12.

Xac nhan lai hdéa don véi thong tin chinh xac vé khach
Gilr lai lién c6 chr ky cla khach hang
Thong bao vai gidm sat vién néu c6 bat ky sy c6 gi hodc van dé lién quan xay ra

Giao lai héa dan cho b phan thu ngén

E4. Don dep d6 an udng phuc vu tai buong

P13.
P14.
P15.

Du tinh thoi gian thich hop dé thu don d6 an udng
Ki€m tra lai v&i khach trudc khi don d6 &n uéng

Dam bao thuc hién viéc don dep theo ddng tiéu chuan va quy trinh quy dinh

E5. Duy tri cac dung cu phuc vu dé san sang phuc vu

P16.
P17.
P18.

Kiém tra d€ ddm bado dung cu phuc vu tai budng sach sé&
bat cac dung cu vao dung vi tri da quy dinh

Kiém tra s6 lugng day dd cho lan phuc vu ké tiép

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.
K4.
K5.

Liét ké dugc cac thong tin can thiét khi ldy yéu cau phuc vu doé an uéng tai budng ctia khach

M6 ta dugc cac budc phuc vy theo ding tiéu chudn va quy trinh cda phuc vu tai budng

Giadi thich dugc quy trinh x& ly tinh huéng phat sinh hoac cac van dé trong viéc phuc vu tai budng

Giadi thich dugc viéc xuat trinh héa don thanh toan cho khach va nai luu gitr hda don c6 chr ky cda khach

Nhan biét cac yéu cau dam bdo duy tri cac dung cu thiét bj phuc vu tai budng

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

1. Tiép nhdn yéu cau phuc vy tai budng clia khdch c6 thé bao gom:

Thuc don phuc vy tai budng

Khéch yéu cadu mén an ngoai thuc don phuc vu tai budng
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e Danh sach phan phong/danh sach khach dang luu tru tai don vi
e Théng bao cho khach hang tién dd néu cé su cham tré cla bd phan bép
2. Chudn bj cho viéc phuc vy tai bubng:
e Chudn bjva kiém tra lai yéu cau goi mon cla khach
e Kiém tra cac d6 an kém theo c6 day du hay khong
3. Bdm bdo cdc dung cu phuc vy tai budng da sdn sang phuc vu cé thé bao gém:
e DAm bdo c6 day di cac dung cu an uéng can thiét va khan an
e DAm bdo cé day du khay phuc vu va db gia vi
HU'ONG DAN PANH GIA
Cac chirng clr sau can phai dugc cung cap:
e  Thuc hién ba lan tiép nhan yéu cau phuc vu tai budng ctia khach chinh xac theo quy trinh
e Thuc hién ba lan viéc chudn bj theo yéu cau phuc vu tai phong ctia khach chinh xac theo quy trinh

e Thuc hién ba lan phuc vutai budng cho khach va dua héa don cho khach chinh xac theo quy trinh

e  Thuc hién ba lan viéc don dep d6 an udng phuc vu tai budng clia khach va bado quan Iuu kho cac dung cu

phuc vu chinh xac theo quy trinh
PHUONG PHAP DANH GIA
Pon vi nang luc nay co6 thé dugc danh gia tai noi lam viéc hoac & bén ngoai :

e Danh gia c6 thé bao gbm thuc hanh cong viéc tai noi lam viéc hoac théng qua mot hoat dong mé
phdngdugc hé trg bdi moét loat cac phuong phap dé danh gia kién thirc nén tang da hoc

e Danh gid phailién quan dén céng viéc va trach nhiém céng viéc clia hoc vién

Cac phuong phap sau day co6 thé dugce sir dung dé danh gia nang luc cho don vi nang luc nay:
e Quansatingvién thuc hién cong viéc
e Baitdp thuc hanh lién quan dén viéc s&r dung cac phuong tién va thiét bj cong viéc
e K&t qua kiém tra van dap va kiém tra viét va/ hoac kiém tra trac nghiém
e B&o cdo cla bén thi ba la giam sat vién
e Cac cdng viéc dugc giao va dy an thuc hanh

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhéan vién phuc vu nha hang

$6 THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HBS.CL5.13
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FBS1.9. TEN PON VI NANG LU'C: PHUC VU TIEC VA HOI NGHI HOI THAO
MO TA CHUNG

Pon vj nang luc nay cung cdp cac nang luc can thiét trong phuc vu tiéc va hoi nghi, héi thao clia khach
hang. N&i dung nay bao gbm sap dat bay ban tiéc hoac hdi nghi, hdi thao va phuc vy trong subt thdi gian dién ra sy
kién.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Bay ban tiéc hodc hdi nghi, hdi thao

P1.  Kiém tralai thong tin yéu cau cla su kién

P2.  Chudn bj cac phuong tién, dung cu dd an udng va cac hé théng dé bay ban tiéc

P3. K&t hgp cung vdi cac bd phan khac dé hoan thanh viéc bay ban tiéc hoac hdi nghi, hoi thao
P4.  S&p xép sy kién theo dung kiéu cach va tiéu chudn yéu cau

E2. Phuc vu ban tiéc hoac hdi nghi, hdi thao

P5.  Phucvu doé anva dé uéng

P6.  Chdm socva ho trg khach khi c6 yéu cau trong subt qua trinh phuc vu

P7.  Ludn dam bao su riéng tu, sach sé va gon gang cho khu vuc an uéng clia khach

E3. Don dep sau khi su kién két thuc

P8.  Don sach hét dd an, gia vi va cac dung cu an udng trén ban

P9.  Hoan thanh viéc don dep dé phong su kién san sang chuan bi cho nhirng su kién tiép theo
YEU CAU KIEN THU'C

K1. MO td dugc cac tiéu chudn va quy trinh bay ban tiéc hoac hoi nghi, hoi thao

K2.  Gidi thich dugc tam quan trong cla viéc ki€ém tra lai lan cudi viéc hoan thanh bay ban tiéc hoac hoi nghi, hoi
thao

K3. Liétké dugc nhirng quy trinh ti€p néi khi phuc vu tiéc
K4.  Liét ké dugc mot s6 d6 udng va cac loai @6 &n nhe dac trung dé dung cho tiéc dirng
K5.  Xac dinh thoi diém thich hgp d€ cung cdp thém dé uéng va dé an nhe
K6.  Trinh bay dugc cac tiéu chudn va quy trinh phuc vu tra va ca phé
K7.  Thuc hién dugc cac tiéu chudn phuc vu rugu vang va cac dé udng co con
K8.  Liét ké dugc cac cbng viéc can hoan thanh trong thai gian nghi ctia héi nghi, héi thdo
K9.  Xac dinh dugc khi nao thi nén théng bao vdi giam sat vién hoac giam doc bd phéan
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc d6 uéng va bdnh dn kém doé dn nhe cho tiéc dung cé thé bao gém:
e Chudn bj cac loai @6 uéng va dé an nhe theo dung yéu cau
e Phucvu ddudngva dd an nhe theo dung kiéu tiéc ding
e Cung cdp them cac d6 udng va do an nhe theo dung tiéu chudn da dugc quy dinh
2. Bay ban dn cho héi nghj ,hdi thGo cé thé bao gom:
e Thuc hién theo ding hudng dan bay ban cho héi nghi, hoi thao
e Lam theo cac tiéu chudn da quy dinh trong viéc bay ban va dat gidy, bt tai ban héi nghi, hoi thao
e Kiém tra lai lan cu6i viéc hoan thanh bay ban cho hoi nghi, hoi thao
3. Cdc phuong tién hé trg ¢ thé bao gom:

e Diéu hoa nhiét do
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e Héthéng anh sang
e Am nhac, hé théng am thanh
e (CAac do trang tri, bay trén ban tiéc
4. Phuc vu héi nghi, hi thdo trong thdi gian nghi c6 thé bao gém:
e Nhanh chong sap xép/diéu chinh lai dé gitr cho phong hoi nghi, héi thdo dugc gon gang nhu Ic bat dau
e Cung cap thém cac dung cu van phong pham can thiét va nudc khoang theo yéu cau clia khach
e Chudn bj tra/ca phé theo yéu cau
e  Kiém tra cac dung cu va cac dé dn kém theo can thiét cho viéc dung tra va ca phé
e Phucvu tra va ca phé theo kiéu tiéc dirng
5. Phuc vy do dn nhe giita gio' c6 thé bao gém:
e Duy tri day da hang héa phuc vu

e Dam bdo c6 sdn day du cac phuong tién, dung cu &n udng va cac dd kém theo dé phuc vu d6 uéng va dé an
néng/lanh

HUGNG DAN PANH GIA
Cac chirng cr sau can phai dugc cung cap:
e Thuc hién chinh xac hai lan bay ban tiéc vdi hai ki€u bay khac nhau

e Thuc hién chinh xac ba lan phuc vu ban tiéc v&i cac kiéu khac nhau

Thuc hién chinh xac hai lan phuc vu tiéc ding

e Thuc hién chinh xac hai lan viéc chudn bj cho héi nghi, hoi thao

e Thuc hién chinh xac ba lan viéc phuc vu tra/ca phé cho gid nghi ctia héi nghi, héi thdo
PHU'ONG PHAP DANH GIA
Pon vi nang luc nay co6 thé dugc danh gia ngay tai nai lam viéc hodc & bén ngoai:

e Danh gia c6 thé bao gbm viéc thuc hanh céng viéc tai nai lam viéc hodc théng qua mét hoat déng mo
phdng dugc hd trg bdi mét loat cadc phuong phap dé danh gia kién thirc nén tdng dd hoc

e Danh gia phai lién quan dén Iinh vurc cdng viéc hay nhirng trach nhiém céng viéc clia hoc vién
Cac phuong phap danh gia sau c6 thé dugc sir dung cho don vi nang luc nay:

e Quan sat irng vién thuc hién cong viéc

e K&t qua kiém tra van dap va/hoac kiém tra viét va’/hoac ki€ém tra trac nghiém

e B&o cdo cla bén thr ba do gidm sat vién thuc hién

e Cac congviécva dy an dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

e Nhanvién phuc vu nha hang
sO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

Khdéng c6
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LINH VU'C NGHE: PHUC VU NHA HANG - BAC 2

FBS2.1. TEN PON VI NANG LU'C: PIEU HANH QUAY BAR
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay cung cap nhimg nang lyc can thiét dé diéu hanh mot quay bar tir thai diém ma clra,

cung cap cac dich vu dé uéng va cho dén thai diém quay bar dong clra.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Chudn bi va bd sung d6 cho quay bar

P1.
P2.
P3.

Bat cOng tac dién tat ca cac thiét bi can thiét trong quay bar
Lam sach cdc mdy méc, thiét bj, cadc d6 dung kém theo va cac dung cu an uéng

Kiém tra muc hang héa trong kho luu trir va lam day cac hang héa con thiéu theo nguyén tac “nhap trudc -
Xuat trudc”

E2. Phuc vu cac loai d6 uéng c6 cén va khéng c6 con

P4.
P5.
P6.

P7.
P8.
Po.

Phuc vu d6 udng theo dung tiéu chudn chat lugng va dich vu
Dam bao sir dung ding d6 kém theo cho cac loai d6 uéng khac nhau

Quan sat bi€u hién hanh vi cia khach hang khi str dung dd uéng c6 cén dé tién lugng bt clr van dé nao cé
thé xay ra

Gidi quyét cac yéu cau phat sinh hodc cac van dé khac theo dung quy dinh clia don vi
DPam bao dé dung cac vo chai va lon da s dung hét vao dung thung rac quy dinh

XU ly cac giao dichthanh toan

E3. Pong clra quay bar

P10.
P11.
P12.
P13.
P14.

Lam sach va xép gon gang quay bar

Hoan thanh béo cao kiém ké hang ngay

Ghi lai bat ky vu viéc nao xay ra trong sé nhat ky d€ ban giao lai cho ca sau

Théng bao cho giam sat vién hodc quan ly bé phan néu c6 sy ¢ hay van dé gi xay ra

Tat cac thiét bi

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.
K4.
K5.
K6.
K7.
K8.
Ko.

Giai thich dugc quy trinh nhap b8 sungcac d6 con thi€u cho quay bar

Néu dugc cac tiéu chudn, quy trinh va quy dinh phuc vu d6 uéng cé con

Liét ké dugc mot sé loai bia théng dung clia don vi

Xac dinh dugc cac loai rugu vang, rugu mui, rugu manh cé trong don vi

M6 ta dugc cac loai d6 udng pha ché cd con va khdng cén phuc vu trong don vi

Hi€u dugc cach thire xtr ly véi nhitng khach c6 hanh vi say rugu va nhimg van dé lién quan
Giai thich dugc cach gidi quyét cac yéu cau thém cla khach hoac cac tinh huéng phét sinh
M6 ta dugc quy trinh khi dong clra quay bar

Giai thich dugc quy trinh theo nguyén tac “nhap trudc - xuat trudc”

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

1. Phuc vu d6 uéng theo ding tiéu chudn chdt lugng va dich vu cé thé bao gom:

Dam bao d6 uéng dugc phuc vu dung dinh lugng

Dam bdo d6 udng dugc str dung trong dung ly va nhiét d6 thich hop
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e Xacnhan lai yéu cau clia khach dé ddm bdo phuc vu ding d6 uéng ho yéu cau
2. Bdm bdo sir dung phi hop cdc cdc d6 kém theo khi phuc vy d6 uéng c6 thé bao gém:
e Cung cap cac doé kém theo trong sudt qua trinh s&r dung d6 udng clia khach
e Srdung do trang tri 6 uéng nhu mot 1at hoa qua cho d6 udng pha ché cé con
3. Quan sdt biéu hién hanh vi cda khdch hang dé tién lugng cdc vdn dé cé lién quan dén uéng rugu cé thé bao gém:

e Quan sat nhirng khach hang gay 6n ao va gy mat trat tu va tién lugng nhirng hanh dong thich hgp dé xur ly
tinh huéng

e Quyét dinh thai diém thich hgp dé ngan chan hoac ndi chuyén véi khach hang hoac can sy can thiép cla
nhirng bd phan khac

4. Gidi quyét cdc nhu cdu va cdc tinh hudng phdt sinh cda khdch hang cé thé bao gém:
e Phan nan vé viéc phuc vy cham
e Phan nan vé chat lugng, sé lugng, cach trinh bay va huong vi clia d6 uéng
e Phan nan vé viéc phuc vu sai yéu cau cda khach
e Phan nan vé viéc thanh toan hoac héa don
e Phan nan vé chéat lugng dich vu
e Phan nan vé vé sinh ban va bay bién ban
e Phan nan vé nhitng nguai khach khac (6n ao, say rugu, lang ma...)
HUGNG DAN DANH GIA
Cac chirng cr sau can phai dugc cung cap:
e Thuc hién hai lan chudn bi va nhap thém hang cho quay bar chinh xac theo quy trinh
e Thuc hién bon [an pha ché d6 uéng cé con va khdong con chinh xac theo quy trinh
e Thuc hién ba lan phuc vu rugu vang, bia va rugu manh chinh xac theo quy trinh

e Hailan x{r ly cac khach hang c6 bi€u hién tiéu cuc vi d6 uéng va cac van dé phat sinh/ phan nan cda khach
khac

e Thuyc hién hai bao cao ban giao cho ca lam viéc sau hoac cho giam sat vién/ quan ly b6 phan
PHUONG PHAP DANH GIA
DPon vi nang luc nay co thé dugc danh gia tai noi lam viéc hoac bén ngoai :

e Danh gia c6 thé bao gdm viéc thuc hanh céng viéc tai nai lam viéc hodc thong qua mot hoat déng mé
phdng dugc hd trg bdi mot loat cac phuang phap dé danh gia kién thirc nén tdng dd hoc

e Danh gia phai lién quan dén linh vurc céng viéc hay nhirng trach nhiém céng viéc clia hoc vién
Cac phuong phap danh gia sau co6 thé dugc sir dung cho don vi nang luc nay:

e Cac nghién cru tinh hudng

e Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

e Baitadp thuc hanh lién quan dén viéc s&r dung cac phuong tién va thiét bj cong viéc

e KE&t qua kiém tra van dap va’hoac ki€ém tra viét

e Ba&o cdo clia bén thir ba la gidam sat vién

e Caccdng viéc va du an dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién phuc vu quay bar,Nhan vién phu pha ché dé uéng, Nhan vién phuc vu d6 uéng

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
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D1.HBS.CL5.04-08.
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FBS2.2. TEN PON VI NANG LUC: PHUC VU RUQU VANG
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay dua ra nhitng nang luc can thiét dé€ ban va phuc vu rugu vang cho khach tai ban an.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Gigi thiéu danh muc ruou vang

P1.
P2.
P3.
P4.

Pua danh muc rugu vang cho khach hang xem
Cung cdp théng tin chinh xac vé cac loai rugu vang dé khach lua chon loai phu hop
Goi y cho khach loai rugu vang phu hgp véi mén an cda khach

Néu khong tra |&i dugc cac thac mac cda khach thi nén chuyén cho ngudi c6 trach nhiém cao hon tra 15i

E2. Phuc vu khach hang

P5.
P6.
P7.

Thiét 1ap moi quan hé tét dep véi khach hang va duy tri moi quan hé dé trong suot qua trinh phuc vu khach
Tan dung co héi dé ban hang gia tang (up-selling) nhdm t8i da héa doanh thu

Ti€p nhan yéu cau dat d6 uéng clia khach theo dung quy trinh quy dinh

E3. Phuc vu ruou vang

P8.
Po.

Chuén bj ly, dung cu ma rugu vang va xd da néu co yéu cau

Phuc vu rugu vang mét cach chuyén nghiép theo dung tiéu chuan, quy trinh va quy dinh cda co s&

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.

K3.
K4.
K5.

Phan biét dugc dac diém va huong vi clia cac loai vang trdng va vang dd co ban

Liét ké dugc nhitng hang san xudt rugu vang 16n va ké tén mét sé loai rugu vang co ban dugc phuc vy trong
nha hang

Giai thich dugc loai rugu vang phu hgp véi mén an khac nhau
M6 ta dugc quy trinh mé va rét rugu vang

Mo ta dugc cach thirc duy tri méi quan hé véi khach hang va tan dung co hdi ban hang nang cdp nham tang
t6i da doanh thu

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

1. M& rugu vang bao gém cdc budc:

DPua cho khach xem chai rugu dé dam bao dung chai rugu khach da yéu cau trude khi phuc vu
Dat chai rugu 1&n ban va cat phan nap boc xung quanh c6 chai (néu c6 dong nudt ban)

Quan chac khan phuc vu xung quanh c¢6 chai mét cach an toan

Mot tay cdm vao cd chai mot cach chac chdn trong khi tay kia kep vao nat ban

An mé nut, sau dé xoay vé phia tay phai mot cach dut khoat va chac chén

Bat nut ban 1&n khoang vai do cho dén khi né tu ddy 1&n dugc

2. Phuc vy rugu vang bao gém:

R6t mét chit rugu vao ly cho ngudi chu tiéc hay chd bira an

Phuc vu phu nir trudc réi sau dé phuc vu nhirng ngudi khac theo chiéu kim déng ho
Phuc vu cho chl tiéc hay cht bira an sau cung

Dat chai rugu 1én ban va huéng mat ¢ nhan chai rugu déi dién véi khach

Dat rugu vang trang hodc sdm panh vao x6 da (c6 chan dd néu can thiét)

HUGNG DAN PANH GIA

46 | © 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 PHUC VU NHA HANG

Cac ching clr sau yéu cau phai cung cap:
e Thuc hién ba lan gidi thiéu thuc don rugu vang va gidi thiéu loai rugu vang phu hgp véi do an clia khach
e Thuyc hién bén 1an chuén bi va phuc vu rugu vang
e Thuc hién hai lan viéc tan dung co héi ban hang gia tang nham t6i da héa doanh thu

PHU'ONG PHAP PANH GIA

Pon vi nang luc nay co6 thé dugc danh gia tai noi lam viéc hoac & bén ngoai :

e Danh gia c6 thé bao gbm viéc thuc hanh céng viéc tai nai lam viéc hodc théng qua mot hoat ddong mé
phéng dugc hd trg bdi mét loat cac phuong phap dé danh gia kién thirc nén tang dd hoc

e Danh gi& phai lién quan dén linh vuc cdng viéc hay nhirng trach nhiém cdng viéc clia hoc vién
Cac phuong phap danh gia sau cé thé dugc sir dung cho don vi nang luc nay:
e Quan sat ing vién thuc hién cdng viéc
e  Baitap thuc hanh lién quan dén viéc s&r dung cac phuong tién va thiét bj cong viéc tai noi lam viéc
e K&t qua kiém tra van dap va/hoac kiém tra viét
e Bd4o cdo cla bén thir ba la gidm sat vién
e (Caccongviécva dy an dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién phuc vu rugu vang, Trudng b phan, Gidm sat vién nha hang, Nhan vién phuc vu nha hang
$6 THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN
D1.HBS.CL5.15
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FBS2.3. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN BI, PHA CHE VA PHUC VU COC -TAI
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac k§ nang va kién thirc can thiét dé chuan bj, pha ché va phuc vy dé uéng c6 cén (coc-
tai) cho khach trong cac co s& nha hang.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. GiGi thiéu va khuyén khich khach mua cac loai coc - tai
P1.  Khuyén khich khach hang mua cac loai céc - tai theo quy dinh cla co s&
P2.  Gidithiéu danh muc dé uéng clia quay bar va chon thai diém phu hgp dé gidi thiéu ban céc-tai khuyén mai
P3.  Gidi thich v&i khach hang théng tin chinh xac vé thanh phan cac loai d6 uéng c6c-tai mét cach lich sy
E2. Pha ché coc - tai
P4.  Lua chon dung dung cu va loai ly dé s&r dung cho céc -tai
P5.  Phaché cOc-tai dung cach va hiéu qua theo cdng thire tiéu chudn qudc té va clia doanh nghiép
P6.  Chuy su hap dan thj giac, cach trinh bay, huong vi va nhiét dd tiéu chudn khi pha ché cac loai c6c-tai.
P7.  Chuy lua chon nhitng loai c6c-tai méi, sir dung thanh phan, cong thirc pht hgp cho d6 udng c6 con va khéng
con.
E3. Trinh bay cdc - tai
P8.  Trinh bay céc -tai hdp dan va bat mat.
P9. S dung nhitng do trang tri theo qui dinh, tiéu chudn va quy trinh cla co s&
P10. Tranh lang phi, lam roi rét trong qua trinh phuc vu
YEU CAU KIEN THU'C
K1. M0 td dugc cac cong thirc clia nhitng loai cc-tai truyén théng phé bi€n nhat
K2.  Liét ké dugc cac cach théng dung nhat dé pha ché coc -tai
K3.  Liét ké dugc nhirng thanh phan d6 uéng c6 con dac trung cla cac loai coc-tai
K4.  Liét ké dugc nhitng thanh phan d6 uéng khong con dac trung cla cac loai coc-tai
K5. M@ tacac loai thiét bj, dung cu pha ché coc-tai
K6.  M®& td nhirng phu gia theo s dung cho pha ché cc-tai
K7.  Gidithiéu dugc cac loai ly sir dung cho phuc vu coc-tai
K8.  Gidi thich dugc nhirng yéu cau vé vé sinh va an toan trong chuéan bi, pha ché va phuc vu céc-tai
K9.  Gidi thich dugc ngudn gbc, ban chat va déc tinh cla:
. Rugu manh va rugu mui
. Rugu vang mui (Vermouths), rugu dang va rugu vang manh (fortified)
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Pha ché cbc-tai c6 st dung mdy xay phdi bao gém:
e Dam bdo chudn bj san sang hoa qua va d6 trang tri trudc khi bat dau cong viéc

e Cho cac thanh phan nguyén liéu da duogc liét ké trong céng thirc cc-tai c6 san, ti€p theo 1a da vao trong
may xay cdc-tai

e Slrdung dung cu do ludng tiéu chudn dé dinh lugng
e Batmay xay hén hgp manh mé& cho dén khi thanh phan trén déu, du lanh va sui bot
e Phucvu d6 uéng trong ly thich hgp

e Trangtri hdp dan theo nhitng chi dan clia cong thirc
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2. Pha ché cbc- tai don gidn trong binh phdi bao gém:

Cho da vao binh do ludng

BG sung nhitng nguyén liéu da dugc do ludng theo céng thirc
Khudy bang thia pha c6c-tai

Phuc vu d6 udng trong ly phu hgp, sir dung lugc da dé gitr lai da

Trang tri hdp dan theo nhirng chi dan cta cong thirc

3. Pha ché coc-tai trong ly theo téng I6p phdi bao gém:

Tuy thudc vao céng thirc thém nhirng thanh phan cu thé, rét nhe nhang vao ly thich hgp theo thir tu tirng
loai

Trang tri hdp dan theo nhirng chi dan cla cong thirc

4. Phuc vu c6c-tai phdi bao gom:

D3t can than ly cBc- tai da pha ché trén khay sach

Nang khay & phia trudc can bang trén mot tay

Xac nhan lai dd udng khach yéu cau dé dam bao phuc vu khach chinh xac
Don nhirng ly khong str dung va dat ly coc-tai trudc mat khach

Dam bdo nhirng d6 an kem theo phu hop véi ly coc-tai

5. Thiét bj phuc vu cé thé bao gém:

Binh tron coc-tai

Céac loai ly cho coc-tai

Binh/céc¢ pha

Thia khudy, thir céc -tai

Binh dung nudc

Que khudy va qudy coc-tai

May xay, tron

Ly tron do6 udng

Dung cu do luong

Dung cu rét, lugc da va phéu
Mdy xay da bao

Mudng, kep gdp

bélotly

Dung cu ma chai

May vat chanh

Que dai bang thay tinh dé qudy cbc-tai
Danh muc hoac thuc don coc-tai
Khan lau dung trong quay bar, khan an, khan phuc vu
Dung cu lau chui

Cac loai dao va thét

T0 lanh

May rira cdc chén cla quay bar hay chau rira
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Cac loai khac

6. Cdc logi nguyén liéu va phu gia c6c-tai c6 thé bao gém:

bavién

Cac loai nudc sét
Cac loai nudc qua
Slra

Kem

Cac do trang tri
Cac do6 udng co6 con
Hoa qua tuoi (chanh, cam va cac loai khac), anh dao hép
Muéi

Ho tiéu

Budng

Rugu cé vi dang

Do trang tri (6ng hut va 6 gidy trang tri)

7. Nhiing goi y hodc théng tin c6 thé bao gom:

Gia ca

Khuyén mai dac biét

Cac thanh phan nguyén liéu
Nhirng Iua chon thay thé thich hgp
Huong vi

Rugu manh chung cat

Céc loai khac

8. Cdc logi c6¢-tai ¢ thé bao gém:

C6c - tai xay c6 thanh phan trai cay, hodc dd 1am nhuyén bang may(Blended)
Coc - tai lac manh trong binh, ly chuyén dung(Shaken)

C6c - tai hdn hop pha trong c8c tron (Mixed)

Coc - tai dugc rot thanh tang/ 16p trong ly phuc vu (Layered)

Coc - tai dugc khudy trong céc tron (Stirred)

C6c - tai rét 13n, pha theo thanh phan: khéng lac, khudy hay trén trong ly phuc vu (Built)

9. Ly céc - tai ¢ thé bao gom:

Ly rugu Martini

Ly rugu Brandy sniffer

Ly sam banh (Champagne flute)

Ly cBc-tai ki€u cl (Old - fashioned glass)
Ly Margarita (Margarita glass)

Ly tron cao (Highball glass)

Ly ca phé kiéu Ai len (Irish coffee glass)

Céc loai khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

HU'GNG DAN PANH GIA
Cac chirng cr sau can phai dugc cung cap:
1. Thuec hién dugc ba lan trinh bay danh muc céc -tai va tu van cac loai coc- tai khac nhau.
2. Thuyc hién dugc bon 1an chudn bi va phuc vu céc - tai
3. Thuc hién hai lan viéc tan dung co hdi ban gia tang nham téi da hda doanh thu
PHUONG PHAP PANH GIA
Pon vi nang luc nay co6 thé dugc danh gia tai ngi lam viéc hoac & bén ngoai:

DPanh gia phai bao gém viéc thuc hanh cong viéc tai noi lam viéc hoac thong qua mot loat hoat dong md phéng duoc
hd trg badng mot loat cac phuong phap nham danh gia kién thirc nén tang da hoc.

DBanh gid phai lién quan dén linh vuc cdng viéc hay nhirng trach nhiém cdng viéc clia hoc vién
Cac phuong phap danh gia sau c6 thé dugc str dung cho don vi nang luc nay:
e Quan sat ing vién thuc hanh cdng viéc chuan bi va pha ché cac loai cdc- tai

o Bai tap thuc hanh phan anh viéc chuan bi mét sé lugng cac loai cbc- tai trong khung thdi gian tiéu chuan
trong nganh.

e Baitap thuc hanh lién quan dén sir dung cac phuong tién va thiét bi tai noi lam viéc
o K&t qua kiém tra van dap va/hoac kiém tra viét d€ danh gia kién thirc yéu cau
e Bdo cdo clia bén thl ba la gidm sat vién
e Cac cdng viéc va du an dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién pha ché, Trudng nhom quay bar, Gidam sat vién nha hang
s6 THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HBS.CL5.06
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

FBS2.4. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN Bl PHUC VU CA PHE PHA BANG MAY
(ESPRESSO)
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay cung cdp nhitng ndng luc can thiét dé t6 chirc va chudn bi khu vuc 1am viéc sdn sang
phuc vu ca phé pha bang may (espresso), dua ra nhirng goi y cho khach vé ca phé pha bang may(espresso) va quang
ba, cung cap théng tin vé nhirng lura chon cac loai ca phé pha bang may (espresso).

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Sap x&p va chuan bj noi lam viéc:

P1.  S&p x&p nai pha ché& ca phé mot cach an toan va dam bdo vé sinh, dé dang cho viéc pha ché va st dung cac
thiét bi may méc va hang héa lién quan

P2.  Chudn bjva thyc hién cong viéc hang ngay theo yéu ciu cong viéc
P3.  Hoan tat cdng viéc chudn bi dé€ phuc vu ca phé theo dung quy trinh

P4.  B&o quan ca phé va cac loai hang héa khac trong ti bao quan kin gi6 thich hgp dé dam bao chat lugng va dd
tuadi clia hang héa theo quy trinh ddm bao vé sinh tai noi lam viéc va vé sinh an toan thuc phdm

E2. Phuc vu khach hang va goi y khach sir dung cac loai ca phé pha bang may (espresso)

P5.  Phattrién va cap nhat cac théng tin vé cac loai d6 udng ca phé

P6.  Traldi cho khach hang cac cau hdi lién quan dén cac loai d6 udng ca phé dugc pha ché bang may
P7.  Tuvén cho khach vé cac loai ca phé va tinh chat cia maéi loai, néu c6 kha nang

E3.Phat trién va quang ba thdng tin vé cac loai ca phé

P8.  Xac dinh loai ca phé dugc khach hang yéu cau va ua thich va ggi y cac loai ca phé va do an kém phu hgp cho
khach hang

P9.  Quang ba do udng ca phé gia tri cao trong nhirng co héi thich hgp

P10. Gidi thich cho khach nhitng théng tin chinh xac nhat vé cac loai d6 udng ca phé dugc pha ché bang may
YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Hi€u dugc lich strva van hoa cla cac loai d6 udng ca phé pha ché bang may

K2.  Néu dugc mot sé loai ca phé chinh va cac ddc diém cda ching

K3. M0 ta dugc cac loai hat ca phé, cac loai huong vi va cac cach rang ca phé dac biét la ca phé rang dé€ pha ché
bang may (espresso)

K4.  Phan biét dugc cac loai ca phé xay va cac dung cu xay ca phé

K5. M0 ta dugc dac diém cla cac loai may va thiét bj pha ca phé va cac dac diém cla chdng va su khac nhau gitra
cac loai

K6.  Mb td dugc cac loai va kich ¢& cla cac loai ludi loc, cai dam ca phé va cac thiét bj khac

K7.  Liét ké duoc cac dac diém cla cac loai stra khac nhau va dac tinh cda chdng, bao gém ca viéc chudn bi va bao
quan cac loai sira

K8. M0 td dugc cac yéu cau tich trir kho va cac diéu kién bdo quan ca phé va cac dung cu lién quan
K9.  Trinh bay dugc trinh tu cdng viéc va san phdm pha ché dugc khach yéu cau
K10. M0 td dugc cac xu hudng hién tai va mai néi vé phuc vu dé udng ca phé pha ché bang may

K11. Mb td dugc dac diém cla mot s6 loai ca phé co ban dugc pha ché bang may va dac diém riéng tirng chling
loai:

- Caphé Latte (ca phé nhiéu sra)
- Caphé Cappuccino
- Caphé Espresso (ca phé den)
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

K12.

K13.

- Ca phé Flat white (nhat)

- Caphé Long black (dam dac)

- CaphéMocha

- Caphé Piccolo latte

- CaphéRistretto

- Ca phé Macchiato (nhat hoac dam)
Hi€u dugc cac dac diém vé chat lugng va huong vi clia cac loai ca phé theo dang xudt x&r quéc gia va ving

- Cacthubdc tinh vat ly va héa hoc

- Ky thuatrang ca phé

- Cactac dung cla viéc rang xay ca phé

- Cac cach xay ca phé va dam bao d6 tuoi

- Tang thém viva huaong cho ca phé

Hi€u dugc cach hiéu qua nhat dé quang ba cac thong tin vé cac loai ca phé

K14. Danh gia dugc nhirng lgi ich cia mbi phuong phap quang ba

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

1. Thiét bj, dung cu c6 thé bao gom:

Cac loai va cac thuong hiéu clia may xay ca phé hoac cac loai c6i xay va cac loai may pha ca phé
Dung cu phuc vu bao gém: chén, dia dung chén, c6c to va cac loai ly cd khac nhau

Cac d6 dung cu (dao, thia dia)

Dung cu can do

Dung cy dam ca phé

Chét tay rira cac phéu loc va may pha ca phé

Nhiét ké

Thung bdo quan véi cac kich ¢ va chat liéu phl hop

Thung dung ba ca phé

2. Quy trinh, thi tuc cé thé bao gém:

Cac quy dinh va quy trinh d6i véi ngudi c6 thdm quyén va dugc dao tao vé thuc hién cac hoat dong cu thé
lién quan dén van hanh, chinh stra, lam sach va bao tri thiét bi

Nhirng tinh hudng do dao tao vién, k§ thuat vién va ngudi c6 thdm quyén thuc hién

Nh{rng yéu cau cu thé doi véi viéc lam vé sinh va bao dudng thudng xuyén hoac dinh ky

Cac yéu cau veé viéc kiém tra va thay thé cac bd phan va thiét bi

Mot s6 yéu cau dac biét dé trang tri ca phé trudc khi trinh bay, nhu dung khudn, biéu tugng, rac 1én trén va
nghé thuat trang tri ca phé

Cac quy dinh va quy trinh quan ly kho, dat hang va luan chuyén

3. Chuadn bj phuc vu ca phé bao gém:

Bat may cho dén khi dat dugc nhiét d6 va ap luc thich hop
Bay san chén, c8c to, dia dung chén, dia, binh c6 tay cam, ly va cac loai dé dung phuc vu khac

Dam bao cung cap day du ca phé, cac loai sita khac nhau va duong, bao gom ca cac loai dudng dac biét va
cac do thay thé

Thém huong liéu va trang tri trén mat
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
e Chuén bjva x&p dat dung cu thia dia, gidy an va khan an

HU'GNG DAN DANH GIA

Cac chirng cr sau can phai dugc cung cap:

e Thuc hién dugc ba Ian chudn bj, sap xép noi lam viéc va chuan bj phuc vu ca phé theo tiéu chudn vé vé sinh
va an toan tai noi lam viéc

e Thuc hién dugc ba lan phuc vu khach hang, dua ra ggi y khach vé cac loai ca phé pha ché bang may khac
nhau, gidi thiéu cac ddc diém va tra 1&i dugc cac cau hoi clia khach hang vé cac loai d6 udng ca phé pha ché
bang may

e Xay dungva quang ba thdng tin vé ca phé bao gom:

o Thuyc hién dugc hai lan xac dinh loai ca phé ma khach hang uu tién hoac cé yéu cau va dua ra goiy vé
sy liya chon loai ca phé thich hgp va cac d6 kem theo

o Thuc hién dugc hai lan gai y cho khach loai d6 uéng ca phé co gia tri cao trong thoi di€ém co hoi thuan
lgi

o Thuc hién dugc hai lan viéc xay dung va thé hién nhirng thdng tin chinh xac cho khach vé cac loai d6
udng ca phé dugc pha bang may

PHU'ONG PHAP PANH GIA
Viéc danh gia phai dugc tién hanh tai noi lam viéc hodc trong mot phong pha ché ca phé tai mét co s& dao tao nghé.
Cac phuong phap danh gia co thé bao gom:
e Quan satviéc irng vién thuc hién céng viéc
+  Ghichép trong qua trinh lam viéc
e Suching nhan cla giam sat vién vé két qua thé hién nang luc lam viéc
DPanh gia phai ddm bo:
e Noilam viéc phdi dugc trang bi may pha ca phé véi cdng nghé méi hién dai va cac thiét bj thich hgp nhu:
o Nhiétké
o May xay ca phé hoac céi xay
o Cacdung cu phuc vu nhu tach, dia dé tach, ly, c6c to va @6 dung cu i-nox
o Dungcucan, do, dong
o Thung bdo quan véi cac kich ¢ va chat liéu khac nhau
o Ludiloccaphé
o Dungcudam ca phé
o Chattay rira dé vé sinh may pha ca phé
o Thung dung do bd di
e Tiép can dugc cac loai ca phé va cac hang hoa khac

e Chudn bjs8 lugng cac dung cu pha ca phé can thiét dugc sir dung trén thuc té trong khung thaoi gian dé c6
thé phuc vu lién tuc cho nhiéu khach

e Chudn bj phuc vu céc loai ca phé khac nhau dé théda man nhitng nhu cau khac nhau clia khach hang
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién pha ché, nhan vién cda bd phan thuc pham dugc dao tao vé pha ché ca phé bang may.
s6 THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HPA.CL4.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

FBS2.5. TEN PON VI NANG LUC: PHA CHE CA PHE ESPRESSO
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay dé cap cac nang luc can thiét dé chiét xuat va chuan bj pha ché ca phé bang cach sur

dung may pha ca phé chuyén dung (Espresso) d€ phuc vu trong cac nha hang, khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Chon va xay ca phé

P1.
P2.

Chon va xay ca phé theo kich c& phu hgp véi yéu cau va s& thich cla khach hang

Chu y xem xét cac yéu tdé mdi trudng va thiét bi dnh hudng dén lieu lugng ca phé va diéu chinh viéc xay cling
nhu diéu chinh lugng ca phé cho phu hop

E2. Chiét xuat ca phé

P3.  Chon c8c hoac cac loai ly thich hgp, dam bao ly, cc phai dugc lam dm trudc khi chudn bi

P4.  DPong mot lugng ca phé hodc phan chia lugng ca phé theo yéu cau, dat vao ludi loc da dugc lam sach, nén
déu ca phé, sir dung ap luc chinh xac

P5.  Bam bdo dau phun nudc phai sach trudc khi lap tay gitr ludi loc

P6.  Kiém soat lugng nudc va ap sudt bom, dung hoa gitra cac chu ky, tuan thu theo cac quy trinh.

P7.  Phan tich ty & chiét xuat ca phé va c6 cac diéu chinh néu can thiét

P8.  Banh gia chat lugng chiét xudt ca phé bang mat va diéu chinh huong vi néu can thiét

P9.  Kiém tra lugng ca phé da dung (miéng hodc banh ca phé) dé xac dinh bat clr yéu cau diéu chinh nao vé dinh
luong va ky thuat

P10. X& nudc tlr dau phun trong vong hai gidy trudc khi lap tay gilr lui loc dé chiét xudt ca phé

E3. Bot sira

P11. Chon chinh xac loai stra lanh, binh lanh, sach s& phu hgp vé&i cac yéu cau déi véi caphé Espresso va so lugng
d6 uéng dugc goi

P12. Xa nudc con thlra tir 6ng hoi trudce va sau khi tao bot sita, lau sach sau khi sir dung

P13. Tao bot sita theo tirng loai sira va cac yéu cau dat hang cu thé

P14. K&t hgp bot va sira bang cach lac va ddm bao d6 min déu

P15. D6 sira nhanh, déu va nhat quan, theo tirng phong cach ca phé va sd thich clia khach hang

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.

K3.
K4.
K5.

K6.
K7.
K8.
Ko.

K10.

MO ta cac nguyén téc co ban cla pha ché ca phé

Trinh bay ty 1é rot thich hgp cho ca phé espresso (ty 1é khuyén nghj la 30 ml trong 27-32 gidy tuy thudc vao
loai ca phé Espresso dugc yéu cau, sé thich cla khach hang va hén hgp ca phé)

M6 ta cac yéu t6 anh huédng dén chat lugng ca phé
M0 ta cac loai may xay va thiét bi may xay
Gidi thich su tac dong Ién huong vi clia ca phé do:
D0 sach sé cila may pha ché
Nhiét d6 nudc va ap suat
M6 ta cac diéu kién bdo quan va cac yéu cau doi véi ca phé va cac nguyén liéu
Xem xét cac quy trinh bao tri va lam vé sinh
Xac dinh cac triéu ching hdng héc trong may pha ca phé Espresso va may xay
Liét ké trinh tu va san phdm pha ché cac d6 uéng dugc khach yéu cau

Trinh bay tiéu chudn cla nganh va cla doanh nghiép vé:

55 | © 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 PHUC VU NHA HANG
- Cac d6 dung phuc vu cho viéc trinh bay ca phé Espresso
- Cac doé dung di kem d@é lam tang gia trj clia d6 uéng
- Trinh bay d6 uéng bao gdbm ca nghé thuat vé ca phé
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc kiéu cdch ca phé duoc chudn bj phdi bao gém:
e Caphéden dac (short black) (Espresso )
e Caphé den nguyén chat (long black)
e Caphé cappuccino
e Caphé sita (flat white) (mét 1&p ca phé & dudi, trongmot tachsr250ml, thém sira sui bot)
e Caphé sita néng (caffe latte)
e Ca phé macchiato dac va dac nguyén chat (short and long blackcmacchiato)
e Caphémob ca(mocha)
e Caphé kiéu Viét Nam, ki€u Sai Gon
e Caphékiéu Ailen va cac loai ca phé khac dugc pha ché véi rugu
2. Cdc yéu to cdn xem xét khi xay ca phé bao gém:
e May xay dugc chudn bj trudc
e Phan tich cdm quan viéc xay ca phé, bao gom:
o Thigiac
o Xucgiac
o Khtlu giac
o Ném san pham da hoan thanh
3. Két thuc cdc hogt dong phuc vy bao gébm:
e L3y ca phé hat con lai tir phéu vao cudi ngay dich vu hodc cudi ca lam viéc
e Bdo quan tuan thu theo cac yéu cau clia doanh nghiép.
4. Theo déi va ddnh gid mdy pha ca phé va mdy xay bao gém:
e Dam bdo phan/khoanh do ludng dinh lugng ca phé cung chinh xac
e Kiém tra haiva ap suat bom
e Thao cac bd phan bén ngoai clla may xay, quan sat cac quy trinh an toan can thiét theo yéu cau clia don vi
HU'GNG DAN DANH GIA
Céc chirng clr sau can phai dugc cung cap:

e Kha nang nhan biét dugc chat lugng ca phé espresso, dap Ung yéu cau va ky vong clia khach hang, xac dinh
cac yéu to anh hudng dén chat lugng va két qua yéu cau

e Kha nang gidi quyét cac van dé phat sinh trong qua trinh chuan bj va phuc vu ca phé espresso
e Kha nang chiét xuat va trinh bay ca phé chat lugng trong khung thai gian thurc té
e Murc dd tudn tha tat cd cac quy dinh vé sinh va an toan thuc pham noi lam viéc
e Thuc hién lam viéc an toan trong viéc pha ché ca phé espresso
Yéu cGu phdi c6 nhitng bang chimg sau:
e Bo&n lan lva chon ca phé va xay theo kich thudc phu hgp véi yéu cau va sé thich clia khach hang

e B&nlan ép va chiét xuat ca phé vdi s6 lugng va ap luc chinh xac dé dam bao ¢ mot ly ca phé chéat lugng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
e B6én lan tao bot stra theo loai sira va cac yéu cau dat hang cu thé, két hop bot va sira bang cach lac va dam
bdo d6 min déu
K&t qua cudi cung phai la mét ly ca phé espresso dap Ung tat ca cac yéu cau va sé thich clia khach hang
Viéc danh gid phdi ddm bdo :
e Tiép can nai pha ca phé cé may pha ca phé phuc vu kinh doanh va céc trang thiét bj phu hgp, bao gém:
o Nhiétké
o May hoac céi xay ca phé
o Cac d6 phucvu bao gbém ly, dia, coc, binh va cac loai thia
o  CAc thiét bj can va do luong
o Hoép bdo quan cé kich c& va chat liéu thich hgp
o Ludilocsach
o Dungcuchen caphé
o Hoa chat tdy rira may ca phé
o Thung dung banh ca phé thai hoac 6ng xay
e Danh gia cac loai ca phé, nguyén liéu, phuong tién ky thuat
e Chudn bj mot s6 cac loai ca phé trong khodng thdi gian thuc té phuc vu cho nhiéu khach hang cing mét Idc
e Chudn bjva phuc vu cac loai ca phé dé dap irng cac yéu cau khac nhau clia khach hang
PHUONG PHAP DANH GIA

Cac phuong phap danh gia khac nhau nén dugc sir dung dé danh gia cac ky nang thuc hanh va kién thirc thuc té.
Cac vi du sau day la thich hgp:

e Quan sat ing vién truc ti€ép thuc hién chiét xuat va phuc vy ca phé trong toan bd qua trinh phuc vu
e Ném ca phé do cac ing vién pha ché
e Sirdungvideo hoac quan sat chéo gilra cac ing vién

e Kiém tra van dap hoac ki€m tra viét dé danh gia ki€n thirc can thiét lién quan dén viéc chuan bj va phuc vu
ca phé espresso

e Xem xét cac hd so chirng ¢ va cac bédo cdo tai noi lam viéc cla bén th ba vé thuc hién cong viéc cla Ung
vién
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién pha ca phéva Nhan vién cda bo phan 8m thuc dugc dao tao kj nang pha ché ca phé bang may espresso.
sO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN
D1.HPA.CL4.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

FBS2.6. TEN PON VI NANG LUC: PHUC VU VA TRINH BAY CA PHE ESPRESO
MO TA CHUNG

Pon vj ndng luc nay dé cap cac nang luc can thiét dé phuc vu ca phé pha bang may espresso trong cac loai
nha hang, khach san khac nhau, st dung may pha ca phé Espresso, bao gdm bdo quan ca phé, lam sach, cham séc
va bdo tri may méc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.Trinh bay va phuc vu ca phé espresso
P1. Trinh bay ca phé hap dan, str dung céc st hodc ly thiy tinh; trdnh nhé giot va 1am tran ra ngoai

P2. Phuc vu ca phé & nhiét d6 yéu cau, theo cach thirc va yéu cau clia khach hang; phuc vu véi kem, bot sita va
cac d6 kem theo thich hop

E2. Lam sach va bao tri may pha ca phé
P3. Thuc hién theo cac yéu cau vé an toan va strc khde trong sudt cac quy trinh 1dm sach va bao tri thiét bi

P4. Lam sach toan bd cadc may va cac phu kién k§ ludng va an toan theo yéu cau ky thuat clia nha san xuat, s
dung cac phuong phap vé sinh thich hgp d6i véi sdn pham va nguyén liéu dugc khuyén cao
P5. Theo dai va danh gia cac hoat ddng va hiéu qua clia may pha ca phé va may xay trong qué trinh st dung, xt
ly pht hgp cac 16i hdng hoc khi can thiét
P6. Xac dinh cac tinh huéng can su hd trg clia k§ thuat vién da dugc dao tao, thg dién cé gidy phép hodc mot
nhan vién l1au nam dugc chi dinh trong doanh nghiép
P7. S dung cac ngudn ndng lugng va nudc hiéu qua khi chudn bi ca phé va lam sach thiét bj dé gidm thiéu tac
déng xau dén moi trudng
YEU CAU KIEN THU'C
K1. M0 ta cach thirc trinh bay ca phé hap dan s dung kiéu thich hop
K2. M0 ta cac yéu té trong phuc vu ca phé theophong cach va theo yéu cau cda khach hang
K3.  Xac dinh cac dd dung dugc sir dung dé trinh bay ca phé espresso
K4.  Liét ké cac d6 kém theo dugc sir dung dé lam tang gia tri cha dé uéng
K5.  M®& ta qua trinh trinh bay d6 uéng bao gdm nghé thuat vé/ tao hinh ca phé
K6.  Gidi thich viéc bdo quan hat ca phé, ca phé xay, stra va cac nguyén liéu khac theo yéu cau:
e Diéu kién méi trudng dung dé bao dam an toan thuc pham
e Cac phuong phap thich hgp dé€ t6i wu héa thoi gian sir dung
K7. M0 ta cac phuong phap d€ ddm bao sir dung hiéu qua cta cac thanh phan va dé giam thiéu lang phi

K8. M0 ta cac thiét bi dugc sir dung dé chudn bj ca phé espresso bao gém cac tinh nang ky thuat va chirc nang
clia cac may pha ca phé va may xay khac nhau

K9.  M® ta chinh xac cac quy trinh 1am sach va bao tri cho mdy pha ca phé espresso va may xay
K10. Liét ké cacvan dé va cac 16i thudng xuyén xay ra véi may pha ca phé va may xay
K11. Trinh bay cdng viécquan ly s6 lugng I&n d6 uong khach yéu cau

K12. Gidi thich cac van dé vé chi phi va lgi nhuan lién quan dén cung cap cac dich vu pha ca phé espresso bao gébm
san pham, thiét bi, phu kién va gia ca ctia cac sdn pham trong thuc don

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1.Trinh bay ca phé bao gom:

e Sirdung dod sursach
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

St dung ly thay tinh

Tranh nho giot va lam tran

Phuc vu ca phé tai nhiét d yéu cau

Phuc vu ca phé theo yéu ciu va kiéu cach clda khach hang

Phuc vu ca phé véi kem, bot sita va d6 kém theo thich hop.

2.Quy trinh lam sach bao gém:

Lau toan bd may dé dam bao sach sé
Lam sach binh chira nudc néng, xa hét hoi nudc va lam sach may véi phuong phap lam sach thich hgp
PG nudc s6i dé lam sach &ng thoat nudc

Lam sach may vao cudi chu ky phuc vy, s&r dung nudc sach d€ dam bao khong c6 hoa chit va du lugng khac
con lai.

Lam sach phéu dung hat ca phé bang phuong phép lau dm; lau khd hoan toan trudc khi cho hat ca phé vao
va bdo quan

Chai nut 1y ca phé

Lam sach tat ca cac phan con lai bang phuong phap lau kho

Lam sach dau phun nuéc theo phuong phap clia nganh da dugc khuyén cdo, st dung mét bd loc sach va
chét tay rira may thich hgp

S dung cac loai khan danh ma theo mau, nhu khan mau xanh dé lau chii chung, khdn mau vang dé lam
sach va boc 6ng hoi

Lau 6ng haoi sau mai lan s dung, ding mét miéng vai am

Péi v&i nhirng chd bi dong cuc thi boc 8ng hai trong mot miéng vai sach, md van va xa nudc nong, vai 16
thoat hai, d& lam mém ché sita bi déng cuc, sau d6 lau bang vai 4m

Rira khay hirng ca phé tran

G& ludi loc voi phun nudc va thao rai néu thich hgp, lam sach bang phuang phap lam am va lap lai
Lam sach bén trong dau voi phun, sir dung ban chai hoac vai thich hgp

Lam sach ludi loc, tay gitr ludi loc va voi hai sau khi thdo ra, dung phuong phap lam am

St dung cac phuong phap x{ ly chinh xac va than thién maéi trudong déi vai rac thai tir viéc pha ché ca phé
bao gbm ca thdy tinh tai ché, chai nhya va thing dung

3. Cdc phuong phdp lam sach phdi bao gém mét logt cdc ky thudt, bao gom:

K§ thuat lam sach uét: s&r dung nudec 8m véi chét tay duge dé nghi dé ngadm cac bd phan khac nhau va lam
sach vai miéng bot bién, vai 8m hoac vat lau chui (chi danh cho tay gitr ludi loc)

K§ thuat lau kho: str dung mot miéng vai m va sau dé 1a moét miéng vai kho

HUGNG DAN PANH GIA

Cac chirng clr sau can phai dugc cung cap:

Trinh bay va phuc vu ca phé espresso hdp dan it nhat bén 1an, s&r dung ly s&r hoac thly tinh sach, tranh nho
giot va lam tran, phuc vu tai nhiét d6 yéu cau, cung vdi kem, bot stra va d6 kém theo phu hop ki€u cach va
yéu cau cla khach hang

Lam sach va bao tri may pha ca phé hiéu qua it nhat bon lan theo cac yéu cau vé an toan va sirc khoe can
thiét trong suét qua trinh lam sach va bao tri

PHUONG PHAP DANH GIA

DPon vi nang luc nay co6 thé dugc danh gia tai ngi lam viéc hoac & bén ngoai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

Viéc danh gid phai bao gom thuc hién céng viéc trong moi trudng lam viéc thuc té hoac théng qua mét hoat dong
md phongdugc hd trg bdi mot loat cac phuong phap dé danh gia kién thirc nén tang.

DPanh gia phai lién quan dén Iinh vire cong viéc hay nhirng trach nhiém céng viéc clia hoc vién
Cac phuong phap danh gia sau c6 thé dugce sir dung cho don vi nang luc nay :

e Quan sat irng vién thuc hién céng viéc

e Cac bai tép thyc hanh phan &nh viéc sir dung cac co s& va thiét bj tai noi lam viéc

e Cackét qua kiém tra van dap va/ hoac kiém tra viét

e (Cac bdo cdo clia bén thi ba do gidm sat vién thuc hién

e (Caccongviécva dy an dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién phuc vu rugu vang, Trudng nhom, Giam sat vién nha hang, Nhan vién phuc vu trong nha hang
$6 THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN
D1.HPA.CL4.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
LINH VU'C NGHE: PHUC VU NHA HANG - BAC 3

FBS3.1. TEN PON VI NANG LU'C: GIAM SAT DICH VU AN UONG
MO TA CHUNG
Pon vi nang luc nay bao gom cac nang luc can thiét dé giam sat, duy tri va cai thién dich vu
anuoéng
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Gidm sat, duy tri va cai thién dich vu an uéng
P1.  Gidm sat cac cap do dich vu trén co s& thudng xuyén tiép xutc gan gii véi cac hoat dong hang ngay

P2.  Phat hién nhanh chéng cac van dé lién quan dén chét lugng hodc khach hang va cé nhirng diéu chinh tuong
ung thich hop

P3.  Diéu chinh cac quy trinh va cac hé théng, tham khao y kién clia cac ddong nghiép dé nang cao chét lugng dich
vy

P4.  Tham khao y kién déng nghiép vé cac cach thirc dé cai thién cap do dich vu
E2. Lap k& hoach va t6 chirc cdng viéc
P5.  Lén lich l1am viéc d& nang cao hiéu qua va chat lugng dich vu khach hang

P6.  Giao cong viéc cho nhitng ngudi thich hop, va trao quyén dé€ ho c6 thé lam céng viéc cia ho mot cach hiéu
qua

P7.  Danh gia tién do thuc hién theo cac muc tiéu va thoi gian da thoa thuan

P8.  HO trg déng nghiép gidi quyét cdng viéc theo thir tu wu tién bang cach dua ra phan hoi cé tinh ho trg va huan
luyén, kém cap ho

E3. Gidi quyét van dé va dua ra quyét dinh
P9.  Xac dinh va phan tich cac van dé dich vu an udng trén quan diém phuc vu khach hang va cta doanh nghiép
P10. Trién khai hanh dong khac phuc dé giai quyét van dé trudc mat néu can thiét

P11. Khuyén khich cac thanh vién trong nhém dua ra cac van dé va khuyén khich sy tham gia clia cac cd nhan
trong viéc giai quyét van dé

P12. Kiém sodat tinh hiéu qua cla cac giai phap trong dich vu &n udng

P13. Tuan theo cac chinh sach va hudng dan cla khach san trong viéc gidi quyét van dé va dua ra quyét dinh

YEU CAU KIEN THU'C

K1. MO ta cac khai niém co ban vé ddm bao chat lugng va lam thé nao dé quan ly va thuc hién tai co s& cda hoc
vién

K2.  Gidithich cach ddm bdo cac cap d6 dich vu dugc duy tri lién tuc

K3. M0 ta cach xac dinh va xt ly cac van dé lién quan dén chat lugng va khach hang

K4.  M®b ta cac quy trinh va cac hé théng chat lugng tai co s& clia hoc vién

K5.  Gidi thich cach dp dung cac nguyén tac quan ly thdi gian cho céng viéc hang ngay va cac tradch nhiém ctia ban

K6.  Gidithich cac hé théng lap ké hoach cdng viéc va phan céng cong viéc

K7. M0 ta cach ban hé trg cac déng nghiép trong viéc gilip ho thuc hién céng viéc theo thd tu vu tién

K8.  Cho vidu vé cac hoat déng va cac van dé dich vu khach hang ma ban da xtr ly va gidi quyét

K9.  Md ta cac quy trinh trién khai cac hoat ddng chinh xac dé giai quyét cac van dé phat sinh trong qua trinh hoat
dong

K10. Gidi thich cach khuyén khich cac thanh vién trong nhém dua ra van dé va tham gia gidi quyét cac van dé

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
1.Mdrc d6 hiéu qud va dich vu c6 thé lién quan dén:
e Kiém soatva do ludng thuc hién cong viéc
e Kiém soat su hailong vé dich vu clia khach hang
e Kiém soat chi phi
2. Cdc sdng kién ddm bdo chdt lugng cé thé bao gém:
e Cac hé thong chat lugng
e Cactiéu chuan chit lugng
3.Cdc vdn dé chat lugng c6 thé bao gom:
e  Cactinh hudng phuc vu khach hang khé tinh
e Hdng hoc thiét bi/ 16i ky thuat
e Khong cung cap dugc dich vu da hira véi khach hang
e Bang phan cong cong viéc y&u kém dan dén viéc nhan vién khéng dd/ khéng phu hgp
e Sucham tré va kho khan vé thai gian
e Nhan vién c6 thai d6 / hanh vi kém
e Thiéu su hd trg quan ly/ kiém soéat
e Thiéu tinh than lam chu
4.Cdc hé théng va quy trinh c6 thé lién quan dén:
e Chéatlugng dich vu
e Cactruong hgp khan cap
e Antoan vé sinh thuc phdm
e Anninh
e Thuc hién an toan lao dong
e  Luu gilt cAc ban ghi chép
5. Lich lam viéc c6 thé lién quan dén:
e Nghiantrua
e Phan bé calam viéc
e Ngay |& va cac ngay nghi
e Bang phan cong nhan vién
6. Cdc nguyén tdc Gy quyén thuc hién cong viéc lién quan dén:
e Xac dinh trach nhiém clia nhan vién
e Théng tin vé thdm quyén thuc hién cong viéc
e Lam rd cac yéu cau cla cong viéc va két qua mong dgi
7. Viéc phdn héi cé tinh hé tro va viéc hudn luyén, kém cdp c6 thé lién quan dén:
e Phan héi chinh thirc va khéng chinh thirc
e Danh gia thyc hién cong viéc
e Tuvan/ huéng dan
e Ungdung cac nguyén tic
8.Cdc vdn dé tai noi lam viéc c6 thé lién quan dén:

e Khach hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

Nha cung cap
Thiét bj

Hanh chinh
T6 churc
Nhan vién
Thaoi tiét

Su kién/hién tugng ty nhién

9. Hanh d@éng khdc phuc cé thé bao gém:

Cac thu tuc va/ hoac cac quy trinh méi
Thay d&i bAng mo ta céng viéc hodc hgp déng

Thay déi cac quy trinh va/ hodc cac qué trinh lam viéc

Cdc hanh vi quan trong déi vdi cdc giam sdt vién/ nguoi quén ly bao gom:

1.

e

© o N o wu

Trinh bay théng tin mét cach rd rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu
Cung cdp thong tin phan hdi cho ngudi khac dé gidp ho duy tri va cai thién viéc thuc hién cong viéc
Lién tuc ci tién san phdm va dich vu

Tuan thd va ddm bdo nhirng ngudi khac tuan thd, cac yéu cau phap ly, quy dinh cia nganh, chinh sach cta
don vi va cac quy chudn nghé nghiép

Ki€ém soat chat lugng cong viéc va ti€én do so vai ké hoach va c6 hanh déng khac phuc thich hgp khi can thiét
Phat trién cac hé théng dé thu thap va quan ly thong tin, kién thirc mét cach hiéu qua va cé dao dirc nghé
Sr dung mot loat cac chién lugc va chién thuat hop phap dé gay anh hudng dén moi ngudi

S dung hiéu qua cac nguon luc san cé

Nhan biét nhu cau va méi quan tam clia cac bén lién quan va quan ly chiing mot cach hiéu qua

10. Xac dinh cac gia dinh va cac rui ro lién quan khi tim hi€u mét tinh huéng

HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia phai bao gom viéc thé hiénnang luc quan ly thuc té bang cac hoat déng van hanh tai nai lam viéc

hodc thédng qua mét hoat déng mé phong dugc hbd trg bdi mét loat cac phuong phap dé danh gia kién thic nén

tang.

Viéc danh gia phai lién quan dén Iinh vuc céng viéc hay nhirng trach nhiém céng viéc cda ng vién.

Viéc danh gia phai bao gdbm nhiém vu hodc cac hoat dong lién quan dén cong viéc, cho phép cac ca nhan

doi phd dugc cac van dé da dang tai noi lam viéc lién quan dén Iinh vuc lam viéc, vai tro cdng viéc va pham vi trach
nhiém, cho phép ho thé hién kién thirc va nhan thirc vé cac nguyén tac giam sat cac hoat dong tai noi lam viéc va
cach thirc d€ quan ly cac van dé do.

Viéc danh gid phéi bao gébm:

1.

Hai vi du / trudng hop da dugc ghi chép vé cach ing vién da kiém soat va da xac dinh cac van dé vé chat
lwgng hodc lién quan dén khach hang, da diéu chinh cac quy trinh va hé thong théng qua viéc tham khdo y
kién vai clia cac dong nghiép dé cai thién chat lugng dich vu dm thuc

Hai vi du da dugc ghi chép vé cach irng vién 1ap k€& hoach lam viéc d€ nang cao hiéu qua va chat lugng dich
vu khach hang, va ddm bdo rang cong viéc dugc giao cho ddng ngudi theo cac nguyén tac dy quyén

Hai vi du da dugc ghi chép vé viéc Ung vién da gilp d& dong nghiép uu tién xir ly khoi lugng cong viéc
théng qua hé trg hudn luyén va dua ra thdng tin phan hoi

Hai vi duy/ trudng hgp da dugc ghi chép vé cach ing vién da xac dinh va phén tich cac van dé dich vu dm
thuc; da dua ra cac hanh dong khac phuc dé giai quyét van dé
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

CAC PHUONG PHAP PANH GIA

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia tai noi lam viéc hodc & bén ngoai ngoai méi trudng lam viéc. Cac phuong
phap danh gia pht hgp c6 thé bao gom :

e Nghién cru tinh huéng
e Quan sat ing vién thuc hién cong viéc thyc té
e Cac cau hdivan dap va cau hdi viét
e Cac bang ching lién quan dén cong viéc
e  Gidi quyétvan dé
e Cacbdo cdo clia bén thr ba do mét gidm sat vién thuc hién
e Duanva cong viéc dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHELIEN QUAN
Trudng nhom, Quan ly nha hang, Quan ly bd phan dich vu an uéng trong khach san
$6 THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRM.CL9.03
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

FBS3.2. TEN PON VI NANG LU'C: TU VAN VE RUQU VANG
MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay mé ta cac nang luc can thiét dé tu van vé rugu vang cho khach hang trong mét khach
san, nha hang hodc cac co sd kinh doanh dich vu an uéng.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Danh gia rugu vang

P1.  Xac dinh va kham pha nhirng dac diém ctia mot loat cac loai rugu vang bang cach sir dung day da cac ky nang
danh gia cdm quan

P2.  Xem xét cac théng tin khac vé nghé thuat trong nho va cac dong rugu vang nhap khiu cu thé, cac khu vuc va
cac phuong phap san xudt dé b8 sung cho qua trinh danh gia cdm quan

P3.  Phattrién cacy tudng co gia tri thong tin vé rugu vang dé ho trg cdng viéc clia mot chuyén gia rugu vang
E2. X{r ly, bdo quan va kiém soat cac sdn pham rugu vang
P4.  B&o quan rugu vang theo yéu cau cu thé clia cac loai rugu vang khac nhau

P5.  Kiém soat chat lugng rugu vang va nhan ra su suy gidm chat lugng dua trén kién thirc chuyén sau vé cac loai
rugu vang

P6.  Trong truong hgp can thiét, phuc vu rugu vang dung cach va véi nhiét d6 phu hgp ting loai va dong rugu
vang va sé& thich cta khach hang

P7.  Lang can rugu vang s dung ki thuat phu hgp véi nhém nho, dong rugu vang va loai nho lam ra rugu
E3. Tw van cho khach hang vé cac loai rwou vang

P8.  Cung cdp théng tin chinh xac va ho trg vé cac lua chon rugu vang khac nhau

P9.  Gidithiéu cho khach hang vé rugu vang va cac loai thuc pham dung két hop

P10. Trao d6i va ban luan vai khach hang vé dac diém, ngudn géc va cac phuong phap san xudt ruou, luu y trinh
d6 hiéu biét clia khach hang vé rugu vang

P11. Luuy cacvan dé dao duc kinh doanh khi tu van va diéu chinh cho phu hop
P12. H6 trg khach hang lua chon rugu vang tuy theo khau vi, vai mirc gid wu d&i va cac nhu cau cu thé khac

P13. Gidi quyét cac van dé lién quan dén chat lugng rugu vang théng qua viéc xac dinh chinh xac cac 16i va khac
phuc mot cach hgp ly

E4. Nang cao va cap nhat kién thirc vé rwgu vang

P14. Tién hanh nghién ctru chinh thirc va khéng chinh thirc dé€ ti€p can vai cac théng tin hién tai chinh xaclién quan
dén rugu vang

P15. Xac dinh cac xu hudng trong thi hiéu cda khach hang dya trén ti€p xdc truc ti€p va kinh nghiém lam viéc
P16. Xac dinh cac xu hudng chung trong thi trudng rugu vang va ap dung tai noi lam viéc cho phu hop

P17. HO6 trg trong viéc thiét k&, xac dinh danh muc va dinh gia cac loai rugu vang quéc té theo yéu cau

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidithich day du cac ky thuat danh gia cdm quan va su lién quan clia ching véi cac loai rugu vang khac nhau

K2. M6 ta cdu trug, lich str, cac xu hudng va cac triét ly clia :

Nganh céng nghiép rugu vang quéc té

Céc quoc gia chinh sdn xudt rugu vang quoc té

Hi€u biét chung vé hoat ddng gidi thiéu, quang ba rugu vang va cac hé théng giadi thudng rugu vang trong
b&i cdnh quoc té

K3.  Thdo luén vé cac dac diém cla cac loai rugu vangqudc té chinh, bao gém:

Céc loai rugu vang khac nhau va phong cach cda ching
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K4.

K5.

K6.

K7.

K8.

K9.

Cac phuong phép san xuat khac nhau

Thuat nglr ghi trén nhan rugu vang va giai thich cac thuat ngtr

Su thay d6i chinh trong khu vurc

Giong nho chinh dugc st dung trong cac loai rugu vang

Céc luat chinh vé ruou vang cla chau Au

Ki€n thirc chung vé dia ly va tac dong cda dia ly dén viéc phat trién rugu vang

Anh huéng clia giéng nho va cac k§ thuat tréng nho dén huong vi va kiéu cach clia rugu vang
Chu ky hang ndm cta mét vudn nho nédi chung va cac chu ky cu thé theo ving

M6 ta cac phuong phap san xuét rugu vang va cac thay doi cho cac loai rugu vang trang, vang do, vang sui va
vang manh, bao gom:

Cac budc co ban san xudt rugu vang va cac thay déi cho cac loai rugu vang khac nhau (thu hoach, nghién,
ép, lén men, loc, 0, déng chai)

Cac phuong phap c6 dién clia thé gidgi vé lam rugu vang va thai dé déi vdi cach lam rugu vang méi trén thé
gidi

Cac k§ thuat sdn xudt chuyén biét d6i véi rugu vang trang (b6 sung qua trinh loc - trudc va sau khi lén men,
ép, I&n men Malolactic va s(r dung gb soi)

Cac ky thuat san chuyén biét thé dgi vai rugu vang do (Ien men tir vé qua nho, cac ky thudt ngdm nhu bom
I&n, nhung xudng, kéo bot va Ién men)

Cac ky thuat san xudt chuyén biét d6i vdi rugu vang sti nhu truyén théng, qua trinh chuyén hoa, qua trinh
[én men va tao khi ga (CO2) trong rugu

Cac k¥ thuat san xuat chuyén biét cho rugu vang manh
Panh gia cac yéu t6 anh hudng dén ki€u cach va chat lugng clia rugu vang, bao gom:
Khi hau
bat
Giéng nho
Cac ky thut trong nho
Bao quan
Cac k§ thuat san xuat rugu

Cac thanh phan cau tric co ban trong rugu vang va tac déng cdia ching dén huong vi, bao gobm nbéng d6
con, chat, duong, huong vi trai cay

Xac dinh cac chi tiéu chat lugng trong cac loai rugu vang va phan tich, chan doan cac 16i trén rugu vang, bao
gom:

Qua trinh oxy héa

Axit tactric

Van duc

LGi ndt chai

Xuat hién hydro sunfua

Mb ta cac k§ thuat phuc vu rugu vang, bao gbm phuc vu cac loai rugu vang 1au ndm va cac qué trinh ldng can
rugu vang

Thao luén vé cac yéu cau bado quan va cat trir trong ham déi véi cac loai rugu vang va ly do ma cac yéu td nay
gbp phan tao nén su thanh cdng cla viéc bdo quan rugu vang

Cung cap cai nhin tdng quan vé cac loai thy'c pham phu hgp vdi cac loai rugu vang khac nhau
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.1 da dang cia cdc logi rugu vang cé thé bao gém cdc logi ruou vang tir:

Chau Au - Phép, Y, Burc, Hy Lap, Ty Ban Nha, B6 Bao Nha, Trung va Nam Tay Au
Bac va Nam M§ (M, Chile, Argentina ...)

Niu - Di - Lan (New Zealand) va Uc

Nam Phi

Cac nudc dang phat trién rugu vang mdi néi nhu Viét Nam, Hungary, Romania va Ma-réc

2.Ky thudt ddnh gié cdm quan bao gom:

Th&m dinh hinh anh:

o Xoay rugu vang va cam ly

o St dung anh sang va nén

o D0 sanh va loai mau sac

o boé trong

o Xac dinh "chan" (nhirng dudng canh cung ldng doc bd cbc sau khi xoay manh dé rugu xody cudn

quanh céc) hay "nudc mat" (nhirng dudng tuong tu nhung nhiéu hon va dong l1au hon) dé danh
gia nong do coén/ Glyxerin

Ngtri mui hodc thdm dinh bang mai:

o Cac ky thuat dé giadi phong mui thom va huong

o Nhan biét cac mui bay hoi

o DPanh gia cuong do clda huong liéu

o M6 ta dac diém mui (nhu trai cay, thuc vat, gia vi)
o DPanh gia tudi

Tham dinh huong vi:

o Cac ky thuat gidi phong huong vi rugu vang (hat khong khi, xoay tron rugu qua vi giac)
o Céc ky thuat ném rugu

o Nhéan dién d6 chua, ngot, nong hodc ém, du vi va phat hién rugu bj hu

) Danh gia su can bang cta cac dac tinh rugu trong vom hong

3.Cdc théng tin khdc cé thé bao gom :

Thong tin quang céo

Chi tié€t vé cac phuong phap san xuat

Van ban tham khdo vé cac loai rugu vang

DPanh gia san pham

Cac dip trung bay tlr nhirng ngudi trong nho, ngudi ban budn, nha phan phéi, hang san xuat rugu va khach
tham quan

4.Cong viéc ciia mdt chuyén gia vé rugu vang lién quan dén :

Thuc hién thuyét trinh vé rugu vang

Ban rugu cho cac tap doan

Ban rugu cho cac ca nhan

Tién hanh ném thd rugu vang chuyén biét

Bua ra cac ggi y vé danh sach rugu vang
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Cung cap cac chuong trinh du lich tham quan noi sdn xuat rugu vang

5. Cdc yéu cGu cy thé lién quan dén :

Nhiét do

Do am

Luan chuyén hang ton kho
Thai han st dung

Lugng anh sang tia cuc tim

boé rung

6.Chdt lugng bi gidm st cé thé lién quan dén :

O xy héa
Axit tactric
Van duc
L6i nut chai

Xuat hién hydro sunfua

7.Cdc can nhdc dén dao dirc kinh doanh cé thé bao gém :

Cac yéu cau vé lgi nhuan
Lugng hang ton kho hién tai
Dan xép nha cung cap

Hang co6 san trong kho

Loai hang dang c6 khuyén mai

8.Nghién ctru chinh thirc va khéng chinh thic c6 thé bao gom :

NGi chuyén vdi cac nha cung cdp san phadm, nha san xuét rugu va cac nha quan ly vudn nho
Trd thanh thanh vién cla cac hiép hoi va té chirc trong nganh

DPoc cac phuong tién truyén théng néi chung, truyén théng thuong mai néi riéng va thong tin vé cac nha
cung cap

Tham dy hdi chg thuong mai
Tham gia thdr rugu
DPoc sach tham khdo rugu

S dung internet

HUGNG DAN PANH GIA

Cac chirng clr sau can phai dugc cung cap:

Xac dinh cac dac diém cua rugu vang, ki€u cach, qudc gia va khu vuc xudt xur, loai nho va phuong phap san
xudt bang cach st dung cac ki thuat danh gia cdm quan cho it nhat sau loai rugu vang dd hodc trang tir it
nhat ba vling

Cé it nhat ba lan giao ti€ép hiéu qud khi tu van rugu cho khach hang da dugc ghi nhan
Cé kién thurc chi tiét vé cac loai rugu vang quéc té da dugc ghi cu thé trong danh gia kién thirc

C6 khd nang duy tri va md rong kién thirc hién tai va kién thirc lién quan dén cac loai rugu vang va ap dung
cac kién thirc d6 vao cac hoat dong khac nhau tai noi lam viéc (cac bang chirng lién quan dén cong viéc)

Viéc danh gid phdi dém bdo:
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e Sutuong tac va su tham gia clia nhirng ngudi khac dé thao luan vé dac diém rugu, cac lua chon va dé tra 1o
cac cau hoi da dang vé rugu vang

e Tiép can vdi nhiéu loai rugu vang va cac thong tin vé cac loai rugu vang
PHUONG PHAP DANH GIA

M6t loat cac phuong phap danh gia nén dugc sir dung dé danh gia kién thirc va cac ki nang thuc té. Cac vi du sau
day la thich hgp cho don vi nang luc nay:

e Quan sat truc tiép Ung vién tu van cho khach hang hoac déng nghiép vé rugu vang
e Kiém tra van dap va kiém tra viét dé danh gia kién thirc vé rugu vang

e Quan sat mot bai thuyét trinh vé rugu vang

e Quan sat ing vién danh gia rugu vang va dua ra y kién

e Nghién ciru dé an dé phat trién thong tin vé cac loai rugu vang nham st dung trong bdi canh nai lam viéc
cu thé

e Xem xét danh sach rugu vang do tng vién liét ké cho cac b6i canh va muc dich cu thé
e Xem xét cac bang chirng lién quan dén cong viéc va bao cdo tai ngi lam viéc cla bén thir ba vé viéc thuc
hién céng viéc clia ing vién
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién phuc vu rugu, Nhan vién chuyén vé rugu, Gidm sat vién nha hang
s6 THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
N/A
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FBS3.3. TEN PON VI NANG LU'C: LAP KE HOACH VA GIAM SAT CHAT LUONG CA
PHE ESPRESSO
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé 1ap k& hoach va giam sat chat lugng phuc vu ca phé
espresso tai nha hang, cadc quay ban ca phé chuyén dung va cac quay phuc vu an udng khac ¢ pha ché va phuc vu
ca phé espresso.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Lap ké hoach phuc vu d6 udng c6 ca phé

P1.  Xay dung danh muc d6 udng cé ca phé luu y dén yéu cau vé lgi nhuan, thj trudng muc tiéu, két cdu dan sé va
thi hiéu khach hang

P2.  Lua chon nha cung cap va rang ca phé, ddm bao viéc mua ca phé phu hgp véi ké hoach va chat lugng

P3.  Gil lién lac véi nha cung cap va rang ca phé dé dam bdo chat lugng ca phé dap Uing dugc tiéu chudn chit
lwgng cha don vi

E2. Giam sat chat lwgng d6 udng c6 ca phé

P4.  Nhéan biét nhitng dadc tinh dang mong muéncta ca phé espresso cao cap

P5. Danh gia hat ca phé dé ddm bdo dé tugi ngon

P6.  Giam satviéc xay ca phé dé dam bao chat lugng va tinh 6n dinh cla chiét xuat ca phé

P7.  Giam sat bién d6i cia moi trudng c6 anh hudng dén lieu lugng va diéu chinh viéc nghién ca phé cling nhu
tinh toan liéu lugng phu hop

P8.  DPanh gia chat lugng d6 udng c6 ca phé va chudn doan 16i va nhirng van dé vé chat lugng hat ca phé, viéc xay
ca phé va d6 uéng cé ca phé

P9.  Gidm sat viéc chiét xuat va phuc vu ca phé ddm bao chat lugng va nhat quan

P10. Danh gia két cau va nhiét do sra dugc phuc vy

P11. Tim hi€u va xem xét nhitng phan hdi vé chat lugng d6 uéng cé ca phé cda khach hang va nhan vién

P12. DAam bao nguyén liéu va d6 an kém dugc bado quan trong diéu kién va @6 chlra hgp ly

P13. Dam bdo d6 udng cé ca phé dugc trinh bay ding cach va hap dan véi dd an kém hgp ly

E3. Giam sat va duy tri trang thiét bi

P14. Giam sat may pha ca phé espresso va cac thiét bi khac dé€ dam bdo qua trinh van hanh dang tin cay va cé hiéu
qua

P15. Giam sat nhiét do va ap suat nudc
P16. Xay dung quy tac vé sinh, bdo tri, x& ly chat thai va tai ché trén co s& bado vé méi trudng

P17. Nhan biét nhu cdu vé trang thiét bj mdi va d6 phuc vu cé luu y dén nhitng can nhac pht hop va danh gia
nhirng su lya chon

P18. Nhéan biét tinh huéng phai s&r dung k¥ thuat vién phuc vu chuyén trach
P19. Lén lich cho nhitng yéu cau dich vu va thay thé nhirng thiét bj hdng vao thai gian phu hgp
YEU CAU KIEN THU'C

K1. MO0 ta cach dam bao quy tac vé sinh va an toan lao déng trong viéc pha, phuc vy, bdo quan ca phé cling nhu
cac san pham tlr ca phé va trang thiét bi phuc vu

K2. M@ ta cac quy tac lam viéc hién tai trong quan ly nhirng don dat hang ca phé I6n
K3.  Gidithich qua trinh sir dung dé chuan dodn van dé xay ra va 16i vdi ca phé

K4. MO ta phuong phap dé dam bao str dung san pham hiéu qua va gidm thiéu rac thai
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K5. MO ta cach lién lac vdi cac thanh vién khac trong nhom, lam rd cac yéu cau, cung cdp thong tin va lang nghe
nhirng théng tin va giao ti€p khéng 1oi

K6.  Gidithich cach tinh toan khéi lugng dugc yéu cau dé cung cdp theo don dat hang va tinh chi phi

K7.  Xac dinh gia va mdrc 13i tlr viéc cung cdp dich vu ca phé espresso, bao gém san pham, trang thiét bj va gia ca
ting thanh phan trong thuc don

K8.  Gidithich cach chan doan va stra |6i trong may va thiét bj pha ca phé
K9.  Mb td nhirng dnh hudng t&i mui vi clla may pha ca phé, viéc lau chui mdy cling nhu ap suat nudc va nhiét do
K10. Liét ké nhirng yéu cau phap ly va quy tac dnh hudng téi ca phé va dich vu ca phé
K11. MO0 td nhitng dnh hudng t&i huong vi clia d6 udng c6 ca phé do viéc vé sinh mdy, ap suat nudc va nhiét do
K12. Liét ké nhirng tiéu chudn clia nganh va cta doanh nghiép vé:
e D06 phucvu dugc sir dung dé trinh bay dé uéng cé ca phé
e D06 adn kém dé lam ndi bat d6 udng
e Trinh bay d6 uéng c6 ca phé bao gom ca nghé thuét vé latte
K13. M@ ta viéc bdo quan hat ca phé, xay ca phé, stra va cac nguyén liéu khac
e Diéu chinh nhiét dé méi trudng dung dé ddm bao an toan thuc pham
e Phuong phap thich hgp dé t6i da héa han sr dung
e Cac phuong phap dam bao str dung hiéu qua cac nguyén liéu va gidm thiéu rac thai
K14. M0 ta nhirng dac diém k¥ thuat va chirc nang clia cac loai may pha ca phé espresso va may nghién ca phé
K15. M® ta quy trinh lau don va bdo tri may pha ca phé espresso va may nghién ca phé
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Kién thirc ¢ thé dugc thu thdp tir cdc nguén sau:
e CAacto chic hiép héi va td chirc trong nganh
e Viéc ném th(r d6 udng cé ca phé
e (Cacsach tham khao vé ca phé
e Cac phuong tién truyén thong phd théng va thuong mai, théng tin tir cdc nha cung cép
e Nha cung cép san pham, ngudi rang ca phé va nhirng ngudi chuyén pha ca phé
e Mang thdng tin
e Trién |dm thuong mai
2. D€ danh gid chdt luong ca phé cén sir dung:
e Phan hoi cla khach hang
e Théng tin hoac dit liéu vé:

o Khach hang quay tr& lai (khach quen)

o Doanh s6 cla ting loai ca phé, cac loai d6 uéng cé ca phé
o C4c tiéu chudn clia doanh nghiép va nganh céng nghiép ca phé
o Phan hoi clia nhan vién

e Phén tich cac giac quan bao gom:

o Khiru giac
o Xuc giac
o Vi giac

o Thi giac
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3. D€ gidm sdt cén phdi:
e Nhan dién va chuidn doan cacléi
e Didu chinh vi cdp va sap xép may pha ca phé va nghién ca phé theo hudng dan clia nha san xust va theo
yéu cau bado hanh
e BA ba ca phé va phin loc néu can thiét
e Lau chui sir dung phuong phép lam uét va thao ra lap lai
4. Thiét bj pha ca phé bao gém:
e Thung rac chlra ba ca phé da nghién
e Ludiloc
e Banchdidécorla
e MAy nghién ca phé
e Khanlam sach cé ma mau
e May pha ca phé espresso cung cac phu kién
e Thiét bj det mép nhu 1a cdy trdn ca phé dé gat ca phé trong ca phé d3 dong
e Thiét bj do ludng:
o Dong ho bam gic
o Nhiét ké
e Binhtao botsi{ra
e Khan giay
e Lo trén bot so c6 lahoac qué
e Khay phucvu
e Thia
e  Thia khuay
e Thung bdo quan dd dung
o Onghut
e Khay, c6c bang gidy cho khach mua d6 an mang di mang di dugc
e Miénglét 6 an ca phé
e D0Oancaphé
5. b6 phuc vu gém cé:
e Tachsu
e Diakétach
e Cocslrto
e Lythaytinh
e Tach ca phé mang di dugc
6. Nhitng chd y bao gém:
e Chiphi
e Sutincay
e Uytin clla nha cung cap

e Dichvucosin
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Kich ¢& va strc chira dé dap ng yéu cau phuc vu ban hang
bac tinh ky thuat

Tap hudn van hanh

HUGNG DAN PANH GIA

Cac chirng cr sau can phai dugc cung cap:

1.

Hai vi du/ nghién clru dién hinhvé cach danh gia hat ca phé, ca phé xay va dé uéng cé ca phé va chuan doan
hay chinh sira mot loat |16i v6i ca phé

Hai vi dy/ trudng hgp c6 ghi chép bang van ban vé cach diéu phéi va cdi thién cac yéu t6 trong khau van
hanh chudn bj ca phé espreso cho mét cg s& ban ca phé

Hai vi du/ trudng hop cd ghi chép bang van banvé cach gidm sat va quan ly chat lugng toan dién clda d6
udng c6 ca phé espresso bang cach duy tri dugc hang cla may pha ca phé espresso loai thuong mai va
may nghién ca phé va bang cach xem lai cac van dé vé quy trinh cling nhu 16i cla may pha ca phé va nghién
ca phé

Hai vi du vé:
o Quy trinh bao tri may pha ca phé espresso
o M6 td danh muc d6 uéng cé ca phé
o T& théng tin cho khach va nhan vién sir dung

Viéc danh gid phdi ddm bdo c6 sur dung:

Mot diém kinh doanh an uéng dang hoat dong vdi cac trang thiét bi c6 dinh, trang thiét bi rdi to va nhé,
thiét bj dac biét d€ chudn bj dd uéng co6 ca phé espresso; c6 thé gom:

o Co sd lam viéc thuc té

o Méi truong md phong mot diém kinh doanh an uéng chang han nhu co s& dao tao an uéng phuc
vu khach hang

o MOt nai lam viéc véi may pha ca phé espresso loai thuong mai va may nghién ca phé
C6 nhiéu loai ca phé hat, ca phé bot, cac nguyén liéu khac va d6 an kem khac

Danh muc d6 udng va céng thic pha ché chudn cho cac loai d6 udng c6 ca phé dang dugc sir dung trong
nganh luu trd du lich va nha hang

CAc tiéu chudn ctia nganh va ctia don vi vé trinh bay cac loai d6 udng co ca phé espresso

Cac quy trinh lam sach va bao tri may pha ca phé va may nghién ca phé espresso

PHUONG PHAP PANH GIA

Cac phuong phap danh gia da dang nén dugc sir dung dé danh gia kié€n thirc va k§ nang thuc té. Nhing phuong
phap sau day phu hgp va&i don vi nang luc nay:

S dung nghién ctru dién hinh va cac bai tap gidi quyét van dé dé danh gia kha nang clia ca nhan vé danh
gia ca phé hat, ca phé xay va dd uéng c6 ca phé cling nhu kha nang chudn doan va sira cac 16i
Xem lai cac tai liéu & noi lam viéc do ca nhan tyu xay dung

C4au hoi van dap va viét dé danh gia kién thirc vé:

o Lich st va van héa clia 6 udng c6 ca phé

o Xu hudng phuc vu ca phé espresso hién tai va xu hudng dang thinh hanh

o Van dé chi phi va lai suat lién quan dén cung cap dich vu ca phé espresso

o Céc d6 udngchinh cé ca phé espresso, cac loai hat ca phé va cac dac tinh cda ching

o DPac diém k¥ thut va chirc ndng cla cac loai may pha va may nghién ca phé khac nhau
o Cac vdn dé vé quy trinh va 16i véi may pha ca phé espresso va may nghién ca phé
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e Xem lai hd so cac bang chirng va bdo cdo clia bén thir ba vé cach thé hién trong céng viéc ctia méi nhan
vién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién pha ché d6 udng, Trudng nhom pha ché d6 uéng, Quan ly bd phan an uéng hodc Gidm sat vién nha hang
$O6 THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HPA.CL4.01
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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 sir 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 hudn 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 cong 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
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Cac yéu t6 thay d6i gan lién véi don vi ndng luc thanh mot thé théng nhat. Cac yéu t6 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 Cackét 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 rang cac chirng cr danh gia khong dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cia 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:
e Nhan biét cdc thé manh cla ho va tim cach phat huy thé manh hiéu qua nhat.

e Phén tich cac khia canh cong viéc ho chua dat dugc hiéu qua day dd va 1ap ké hoach huan luyén tap trung
vao cac diém yéu va cac khoang cach.

e Huan luyén tirng cd nhan vé cac ki ndng k¥ thuat, k§ nang thuc hanh, dich vu khach hang, k§ 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 ¢6 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.  Lam viéc vdi tirng nhan vién dé nhan dién va uu tién cac nhu cau hudn luyén cla ho

P2.  DAam bao cac yéu cau huan luyén clia ho tuong thich véi muc tiéu cla don v

P3.  Clungvdinhan vién thiét 1ap nhitng diéu ho mong dogi tir khéa huan luyén

P4.  Xac nhan vdi nhan vién phuong phap huan luyén nao sé dugce sir dung

P5.  Tim hi€u cung v&i nhan vién dé€ phat hién cac nhu cau vé cac kién thirc va k§ 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

P6. Tim hi€u cac trd ngai ca nhan cé thé lam dnh 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.  Lap k& hoach cling nhan vién cach thirc phat trién cac k§ nang va hanh vi mdi theo trinh ty cac budc mot cach
hop ly

P8.  Chuan bi cac buéi huan luyén va xac nhan ndi dung va két qua mong mudn

P9.  Thuc hién cac budi huan luyén k¥ thuat, thuc hanh hoac cac hudn luyén khac dé gitip nhan vién phat trién cac
k§ nang va hanh vi mé&i hodc hoan thién cac k§ nang va hanh vi hién tai

E3. Giam sat ti€n trinh va cung cap phan hoi

P10. Giam sat su tién bd clia nhan vién mot cach cé hé théng

P11. Bua ra phan hoi cu thé nham hoan thién cac kj nang cia 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

P12. Théng nhat véi nhan vién khi ho da dat dugc tiéu chudn thuc hién céng viéc, hodc khi ho khong can huan
luyén thém

P13. Khuyén khich va trao quyén cho nhan vién dé€ ho co6 trach nhiém cho su phat trién nghé nghiép lau dai cla
chinh ho

YEU CAU KIEN THUC

K1. M ta cac md hinh, cong cu va k¥ thuat huén luyén lién quan, va cach thirc dé ap dung cac mé hinh, céng cu
va ky thuat d6

K2.  Xac dinh cac kj nang huan luyén hiéu qua can c6 va cach ap dung cac kj nang nay
K3.  Xem xét cach thiét lap théa thuan huan luyén véi nhan vién va ndi dung ctia thda thuan
K4. MO ta cac cach gitp nhan vién nhan biét cac k§ nang ho can phat trién va cac hanh vi can thay doi

K5.  Gidi thich cac cach giip nhan vién nhén biét va thao g& cac khé khan lam anh huédng sy tién bd clia 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 k§ 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 vién muén tang hiéu sudt cdng 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 Cacky nang thuc hanh hoac ky 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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o Cacky nang can dé hé trg viéc gidi thiéu cac thiét bi mdi
e Cac k§ ndng can dé hé trg viéc gidi thiéu cac quy trinh méi
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 uvu 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 truang 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 phap danh gia phu hgp bao gom:
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e Tap hgp cac chirng cr tai noi lam viéc
e Nhan xét cd nhan
e Nhan xét clia 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 VG TIEU CHUAN ASEAN

D1.HHR.CL8.06 Huén luyén cac k§ ndng nghé
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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 la 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 hbi 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 céng 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:
¢ Rasoat 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 cdng viéc hién cé
o Cuthé héa cac tiéu chi vé dich vu va san phan
o 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 d6i 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:
e PhuU hgp hda cac tai liéu va cdng cu dao tao vdi cac nhu cau tai noi lam viéc da dugce xac dinh

e Xac dinh c4c 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 k§ 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 qud dau ra cda 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 d€ 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 su 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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DPon 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 gdp phai vdi 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 hoac thai d6 can c6 & ngudi
nhan vién dé tir d6 c6 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 néi 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 thic 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 cdia don vi trong viéc phat trién ca 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
* Bd phan 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
* Nhirng nhan xét clia khach
6.  Cdc ho soluu tai noi lam viéc 6 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

Danh 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 xir 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 dai 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 véi cac thanh vién nham duy tri va ti€p tuc cai 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 cdng 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 ciia nhém

P3.  Phéan cong cong viéc cho cac thanh vién cla nhém 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 nhém 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 vdi 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 coéng 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 thdi 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 do 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 cac hd trg dung Itc nham gidm thiéu cac tdc déng tiéu cuc cha viéc cham tré va c6 kha nang lién két
gilra viéc thdo 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 wu tién cac muc tiéu va ké hoach lam viéc dé tan dung t6i 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 thurc 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 cr 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 hgp 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 clia cac thanh vién trong nhom 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 tra vdn dap c6 ghi chép lai hodc kiém 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 ddng 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 s& 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 cao 13i- 16

Lap cac bao cao chuyén biét khac theo cac yéu cau clia 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 tdc da dugc chdp nhan trong viéc chuan 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 bdo 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 d6i 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

Bdo cdo két quad kinh doanh (16 - 1di) can:

e Phan anh tat ca cac giao dich trong mot khodng thai 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

Cdc bdo cdo tai chinh chuyén biét theo yéu cdu cda bd phdn c6 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

Xdc dinh tinh hop Ié cia bdn bdo cdo tai chinh bao gébm:

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

Cdp nhdt h6 so ndi bé bao gom:

e Nhéap dit liéu d€ phan anh hién trang clia cac bao céo tai chinh

e Invaluutrir bdn sao clia cadc bdo céo 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.

Nhan dién va ndm bat cac co hoi dé c6 dugc cac ngudn luc.

v A LN

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 s6 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 rui 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 bd 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 cr 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 cu hoivan dap nham dam bdo tét 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

98 | © 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 PHUC VU NHA HANG

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 ky luéng cach chl tri cudc hop va xac dinh thanh phan can tham gia cudc hop

P4.  MJ&i cac thanh vién tham du, thong bdo day di cac thong tin d& 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 dong gdp 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. Khoéng khuyén khich nhirng binh luan v ich va lac dé, 16i cuén su tap trung ban luadn 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 dam bdo dap ing dugc muc tiéu chinh va nhimg ngudi tham du ndm
dugc nhirng thay d6i chuong trinh so v&i 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 gdp 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 cla 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 khdng 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 xac 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 bi 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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SCS3. TEN PON VI NANG LU'C: VAN HANH CAC THIET BI AN NINH CO BAN
MO TA CHUNG

DPon 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 bao 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 dong

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 nhiing 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 hd 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 cda 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 s&@
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 véi 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/gidy bao ho

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 bi 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 thudng 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 YBu cau su tham gia cla 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 vai 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 bao 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 thé cac thiét bi 16i hodc hu hong

2. Hai bao cdo hodc |6i xac nhan clia nhan ching vé cach ban da van hanh cac thiét bi an ninh gom viéc duy tri
cac thiét bj va quan ao bao hd ca nhan thich hgp,van hanh thiét bi an ninh mot cach an toan va c6 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 bj 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 chiing 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 c6 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 ca nhan

Viéc kiém tra van dap hoac viét c6 thé dugc str dung d€ danh gia kién thrc nén tadng. Trong cac tinh hudng
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: PHUC VU NHA HANG - BAC 4

FBS4.1. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY HOAT DPONG NHA HANG
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc ndy moé ta cac nang luc can thiét dé€ quan ly b phan an uéng trong mét khach san, nha
hang hay cac diém ban dé an, uéng cé quy mé Ién khac

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Giam sat va cai thién dich vu dn udng

P1.  Thudng xuyén giam sat hiéu qua va cap dd dich vu theo tiéu chudn théng qua viéc gan bé chat ché vdi nhirng
hoat dong hang ngay

P2.  Bam bdo nhing kh&i xudng chat lugng |a mot phan clia ké hoach phuc vu an uéng

P3.  Nhéan dién sém cac van dé vé chat lugng va diéu chinh phu hgp dong thdi nhan dugc sur déng thuan
P4.  Diéu chinh qué trinh va hé théng c6 tham van ddng nghiép dé cai thién hiéu qua va nang suét

P5.  Tuvan vdi dong nghiép vé cach cai thién hiéu qua va cap dé dich vu

P6.  Phan tich nhu cau dao tao dé cdi thién viéc cung cap dich vu

E2. Lén ké& hoach va t& chirc thuc hién cac quy trinh cdng viéc

P7.  Lap thoi khoa bi€u cong viéc theo hudng thic ddy nang suét va chéat lugng phuc vu khach hang

P8.  Phéan cong dung ngudi dung viéc bang cach sir dung thai khoa biéu va ké hoach lam viéc

P9.  Danh gia tién do thuc hién so v&i muc tiéu va khung thai gian da thong nhat va tién hanh diéu chinh cho phu
hop

P10. H6 trg déng nghiép trong viéc thuc hién cong viéc theo thir tu wu tién bang cac phan hoéi cé tinh hé trg va tap
huan, kém cap

E3. Duy tri cac ghi chép & moi trwong lam viéc

P11. Hoan thanh dung cac ghi chép & moi truong lam viéc va ndp bao cdo trong khung thoi gian yéu cau
P12. Uy quyén va gidm sat viéc hoan thanh cac ghi chép trudc thdi han ndp bao céo

E4. Gidi quyét van dé va dua ra quyét dinh

P13. Nhan dién nhanh chéng cac van dé & noi lam viéc va phan tich van dé tir quan diém van hanh hoat déng va
phuc vu khach hang

P14. D& xudt hanh ddng dung dé giai quyét van dé ngay |ap tirc khi can thiét

P15. Khuyén khich cac thanh vién trong nhém tham gia vao viéc giai quyét van dé nay sinh

P16. Giam sat tinh hiéu qua cla cac gidi phap trong dich vu an uéng

YEU CAU KIEN THU'C

K1. MO0 ta cdc quy téc can phai tuan theo vé sirc khde va an toan trong hoat dong dich an uéng

K2.  Gidi thich cach thirc phuc vy &n uéng két hgp véi cac bo phan khac

K3.  Gidi thich cach thirc phan cong cdng viéc cho nhan vién

K4.  Gidithich cach thirc giam sat trach nhiém dé dam bao cac tiéu chudn dugc duy tri

K5.  Giai thich cach thdrc nhan dién nhu cau dao tao

K6.  Gidithich cach thirc ddm bdo nhan vién c6 day dd ky nang va kién thirc dé tién hanh cong viéc hiéu qua
K7.  Gidithich cach thirc hudng dan nhan vién, vi du nhu hudng dan bang I8, bang van ban, lam mau hodc so dd
K8.  Gidi thich thirc cdch nhan xét nhan vién theo hudéng khuyén khich ho

K9.  Gidithich cach thirc thay doi viéc phan cong cong viéc dé cai thién dich vu
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K10. Gidi thich cach thirc giam sat viéc phan cdng va str dung ngudn thuc phdm va dé uéng
K11. Nhan dién cac loai 16i c6 thé xay ra trong dich vu an udng
K12. Gidi thich cach thirc gidi quyét cac van dé véi dich vu an udng
K13. M6 td cach thirc bdo cdo cac su ¢d vé dich vu an udng
K14. Gidi thich gidi han tham quyén cla ngudi xir ly van dé khi phat sinh
K15. Gidi thich vi sao phai xem xét lai quy trinh la quan trong
K16. Gidi thich lam cach nao dé nhan dién va dé xuat nhimng cach thirc dé ci thién dich vy an uéng
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CACYEU TO THAY POI
1. Cdp do dich vu c6 thé bao gom:
e Dichvu hoan héo
e Dich vu chdp nhan dugc
e Dichvutoi
2. Huéng dén nhén vién vé nhiém vu trong nhd hang cé thé bao gom:
e Quytrinh
e Kynang phucvu
e (Cdngviéc hang ngay
e Chudn hanhvi
3. Phuong phdp dé hudng dan nhén vién vé nhiém vy trong nha hang cé thé bao gém:
e Hudng dan bang loi
e Hudng dan bang van ban
e Lammau
e Sodod
4. Quy chudn strc khée va an toan cé thé ung dung cho:
e Khach hang
e Nhanvién
e T6chirc
HU'GNG DAN PANH GIA

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia theo ki€u chinh luan bang cach dung hé sg bang chirng hay bao
cao vé cac mat clia cong tac quan ly trong méi truong du lich hodc mot khach san. Ca nhan can phai trinh bay duogc
kha ndngho c6 thé ng dung cac khai niém phu hgp vai tinh huéng ma ho déi mat khi la ngudi giam sat/ quan ly.
Ho cling dugc yéu cau 1a néu gai y, chirng minh va danh gia chudi cac hanh déng co6 thé thuc hién dé x{r ly tinh

huéng va nhitng thach thirc ma ho d6i mat khi ho 1a gidm sat/ quan ly ctia mét té chirc.

Chay rang tat ca bang chirng nén bd tén clia nhan vién dé bao dam tinh riéng tu cho ca nhan va té chirc

Ching cir @€ ddnh gid cé thé bao gom:

o it nhat hai vi du vé van dé chat lugng va cac van dé da dugc nhan biét va cach thirc dé cé su diéu chinh/

doéng y véi tham van clia dong nghiép

o it nhét hai vi du vé thdi khéa biéu, ké hoach cdng viéc va phan quyén nham gitp cai thién hiéu qua va chat

lugng dich vu khach hang

o it nhat hai vi du vé cach ho trg dong nghiép trong viéc thuc hién cdng viéc theo thi tu uu thdng qua phan

hdi c6 tinh hé trg, tap hudn va kém cap
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o [t nhét hai vi du vé cich nhan biét van dé phat sinh & noi lam viéc va dé xuat hanh déng ding dé gidi
quyét van dé ngay tirc khac
CAC PHUONG PHAP PANH GIA

Viéc danh gia don vi nang luc & bac 3 dén 5 thuong dua vao viéc thuc hién tai noi lam viéc. Mot vai don vi nang luc &
bac 3 dén 5 khong thé danh gia dugc vi tinh bdo mat, nhirng tré ngai clia moi trudng/ cong viéc. Cac phuong phap
phu hop sé bao gom:

e Tap hgp cac chirng clr tai nai lam viéc bao gébm bién ban cac budi hop, ghi chd thao luén cla tirng ca nhan
va déng nghiép, chi tiét cac tu van va hd trg danh cho tirng nhan vién, ghi chép lai cac budi nhan xét két qua
(khéng d€ tén ca nhan)

e Quansat

e Ban tu nhan xét

e Nhéan xét clla nhan ching
e Thdo luan chuyén mén

Phuong phap mé phdng cé thé dir dung cho mét s6 tiéu chi danh gia cong viéc trong co s& dao tao hoac noi
lam viéc, tuy nhién nén han ché.

HO so hoac ban bao cdo dugc b sung bang viéc tra 16i cau hdi van dap dé dam bao dap (ng day du tat ca cac khia
canh cla cac yéu cau vé bang chirng danh gia.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Gidm d6c bd phan an udéng, Phé Gidm déc bd phén an uéng, Giam doc nha hang, gidam sat nha hang, Nhém trudng
SO THAM CHIEU V1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HML.CL10.10 & 12
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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 tr 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 PHUC VU NHA HANG

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 tro 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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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 HO® so chirng cr bao gom 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 clia cac yéu cau véching cr 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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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 doé 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 céng 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 d€ tim ra nguyén nhan cla cac vi pham chuan 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 xr 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 chudn 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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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 cdac 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

e Danh gid hodc ra soat két qua thurc hién cong 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

e Luan chuyén coéng tac trong don vi

e Cho dinh chi cdng viéc

Cdc hd so mat cé thé bao gém:

e Bién ban cac cubc hop

e MA4u danh gia cong viéc

e MA3u béo céo tinh huéng

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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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 tiép 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 déng 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 phu 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 cQia 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 bo 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 nhéat 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 di€m 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 clla 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 giai 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 PHUC VU NHA HANG

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 thiéu hut vé kién thire, k§ ndng 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 cla viéc can c6

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 irng 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 cg 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 PHUC VU NHA HANG
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 Phan 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 PHUC VU NHA HANG
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 co6 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 PHUC VU NHA HANG

Hb sa chirng clr hodc bao cado 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.
$O6 THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.10

120 | © 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 PHUC VU NHA HANG

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 clia 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 PHUC VU NHA HANG
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 1ang, 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 dugc 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 vdi 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 PHUC VU NHA HANG
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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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 c6 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 vj 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
don vi

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 van 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 cla 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 cdia 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 ddng 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 khde 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 nhéom
e Cacghichép, ho so khac

4. Thuc hiénva nang 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 véi gidm sdt vién/ ngu®i quén ly c6 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 c& 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 cé thé dugc danh gia toan dién thong qua viéc xem xét hd so ching cl hodc bdo 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 &p dung dugc cac nguyén ly, khai niém thich hgp vao cac 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 gdp 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 cr hodc van ban can dugc bé sung bang cac cau héi 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
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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 [ap ké hoach ngén sach
Gidi thich cach trinh bay cac dé xuat ngan sach véi nhirng 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

Dit 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 cd 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 thd&i nhitng thay d6i trong cac hoan canh va diéu chinh cac k& hoach va cac hoat dong 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 ndng 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.

DPon 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:

4. T&i thi€u mot bién ban cudc hop do ban t6 chlc vdi sy tham gia cla nhirng 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 ngén 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.

© N o u

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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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.

P2.
P3.

S{r dung ngan sach da dugc duyét dé chd dong giam sat va kiém soat viéc thuc hién trong linh vuc chju trach
nhiém, hoac cac hoat dong hoac du an

Két hop véi cac dong nghiép va cac bén lién quan chinh trong quan ly ngan sach

Xac dinh nguyén nhan cac chénh léch dang ké gitta nhirng khodan chi du 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.

P5.

Pé.
P7.

D@ xuat viéc ra soat lai ngan sach néu can thiét, d€ dap Ung véi chénh léch dang ké va / hoac vé&i nhitng phat
sinh khéng ludng trudc dugc; thdo luan va théng nhat cac slra déi vai nhitng ngudi c6 trach nhiém ra quyét
dinh

Thudong xuyén cung cap théng tin vé thuc hién so vai ké hoach ngén sach cho nhitng ngudi ¢ trach nhiém ra
quyét dinh

Tu van kip thdi cho ngudi lién quan néu da xac dinh dugc bang chirng vé cac hanh dong c6 nguy co gian 1an

Thu thap thong tin vé thuc hién ngan sach nham hé trg viéc chuén bi ngan sach trong tuong lai

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.

K4.
K5.

K6.
K7.
K8.

Ko.
K10.
K11.

Giai thich cach két hgp vdi dong nghiép va cac bén lién quan trong quan ly ngan sach
Giai thich cdc muc dich cda hé théng ngan sach

Gidi thich cach sr dung ngan sach dé chi dong giam sat va kiém soat viéc thuc hién ddi véi mét linh vurc hodc
hoat dong da xac dinh

Xac dinh nguyén nhan chinh dan dén su chénh l&ch va cach xac dinh nhirng nguyén nhan dé

Panh gia cac phuong phap khac phuc khac nhau c6 thé trién khai dé gidi quyét cac chénh léch da dugc xac
dinh

M ta anh hudng cdia nhitng phat sinh khong ludng trudc dén ngan sach va cach giai quyét
Gidi thich tam quan trong cla viéc déng y ra soat lai ngan sach va thong tin vé cac thay déi do

Gidi thich tdam quan trong clia viéc cung cap thuong xuyén théng tin vé két qua thuc hién so véi ké hoach
ngan sach cho ngudi khac

Xac dinh cac loai hoat dong gian 1an va cach nhan dang chidng

M6 ta nhirng viéc can lam va nhirng ngudi can lién hé néu ban nghi ngd ¢6 gian lan

Xac dinh cu thé nhirng ngudi trong don vi can théng tin vé két qua thuc hién so vai 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:

Tai cau trdc quan ly va té chirc
Muc tiéu ctia td chirc / doanh nghiép
Luat phap hodc quy dinh méi

Su tang trudng hodc suy thoai cla 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 nhu cat gidm nhirng chi phi du thira, déng clra phong, bd 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

133 | © 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 PHUC VU NHA HANG

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 déi b&i canh va diéu chinh k& 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 clia 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 dé tén ca nhan)

e Quansat
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e Nhan xét ca nhan
e Nhan xét clla nhan ching
e Thao 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 x(r 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 cadc 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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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 tdi 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 ngudn 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 mirc 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.

Chiju trach nhiém trong viéc x{r ly cac yéu cau va van dé clda 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 t8 chlrc nhan su 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 ban dang 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 veé 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€n 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 Tuvan 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 hgp @€ theo d6i su 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

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 déi 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 tap hgp cac chirng clr hoac béao 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 chuec.

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 giai quyét, dong thoi dam bao khach hang dugc thong bao vé cac hanh déng ma ban dang tién 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 hoac 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

CMS3. TEN PON VI NANG LUC: TO CHUC SU KIEN
MO TA CHUNG

Pon vi nay bao gém cac nang luc can thiét cho viéc t6 chirc mét sy kién.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Chuan bi su kién

P1.
P2.

Thu thap thong tin vé su kién, yéu cau va trach nhiém cda khach hang

Thong bao vagi ddng nghiép va nhan vién vé chirc nang va trach nhiém clia ho

E2. Giam sat su kién

P3.
P4.
P5.
P6.

Giam sat tat ca cac dich vu theo trinh tu
Gitr lién lac v&i ddng nghiép, nhan vién va khach hang trong sudt qua trinh dién ra sy kién
DAam bao tat ca cac thod thuan dan x&p phu hop vdi luat phap va quy dinh cda té chirc

C6 hanh déng thich hgp dé gidi quyét cac van dé c6 thé phat sinh trong qué trinh té chirc su kién

E3. Két thic su kién

P7.
P8.
Po.

P10.

Giam sat cac hoat dong két thuc su kién va don dep sau khi sur kién két thic
T6 chirc hop véi ddng nghiép va nhan vién sau su kién dé danh gia cach cai thién td chirc su kién
Tiép thu y kién phan hoi tlr tat cd nhirng nguai tham gia trong sy kién

Hoan thanh tat ca cac hd so va cac biéu mau can thiét lién quan dén su kién

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.
K3.

K4.
K5.
K6.
K7.
K8.
Ko.

K10.

K11.

K12.

K13.
K14.
K15.
K16.
K17.

M6 ta nhirng chinh sach cham so6c khach hang clia té chirc va méi lién quan clia nhitng chinh sach nay dén su
kién
Lap danh muc cac chinh sach clia don vi lién quan tdi sy kién

Gidi thich cach ti€p nhan nhirng yéu cau cu thé cla khach hang déi vai su kién, nhu thuc pham, dé udng, ché
dd an ubng dac biét, so do bo tri ban, chuong trinh gidi tri

M4 ta viéc chudn bi sén thuc phdm va do uéng dé hé trg cho su kién

Xac dinh rd ngudi dua ra yéu cau / ngudi chiu tradch nhiém t6 chirc su kién

Lap danh muc thiét bi, co s& vat chat va sirc chira clia dia diém td chirc dé hb trg su kién

Xac dinh rd ngudi chiju trach nhiém phan céng nhan vién va giao nhiém vu

Xac dinh ré ngudi c6 trach nhiém théng bao cho nhan vién vé trach nhiém cda ho

M0 ta cac yéu cau vé an toan va suc khde / yéu cau phap ly cé dnh huédng dén sur kién va cach thirc théng tin
cho tat cd moi ngudi biét vé cac yéu cau do

Gidi thich ly do tai sao viéc t6 chirc cac kénh théng tin lién lac rd rang va minh bach rat quan trong déi vdi té
chire sy kién

Gidi thich tdm quan trong cua viéc du béo trudc nhirng van dé khé khan, tré ngai/thach thirc ¢ thé xay ra,
trudc, trong va sau su kién

Gidi thich cach kiém tra dia diém trudc va trong qua trinh chuan bi d€ ddm bdo tat c& moi viéc lién quan dén
yéu cau cla khach hang / clia td chirc dugce dap ing

Gidi thich cach giam sat su kién c6 hiéu qua tai cac diém quan trong

Gidi thich cach lién lac c6 hiéu qua vdi cac ca nhan chd chét trong qué trinh dién ra su kién
M& ta cac ky thuat dugc ap dung dé don dep cé hiéu qua céc dia diém dién ra su kién

Gidi thich cach tién hanh kiém tra thiét bi va co s& vat chat khi su kién két thuc

Xac dinh rd ngudi c6 trach nhiém béo cao thiét hai / mat mat va bao quan thiét bi sau su kién
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
K18. M0 ta cac yéu cau clia don vi/fyéu cau phap ly lién quan dén don dep dia diém sau sy kién
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc loaqi sy kién:
e Sy kién don/riéng lé
e Dasukién - dién ra trong cung thoi diém
e Sy kién ngoai troi
2. Nhimng ngudi tham gia su kién c6 thé bao gém:
e Nhan vién va déng nghiép
e Ngudiquanly
e Khach hang
e Cac bd phan ndi bo té chirc
e Cact6 chirc khac
3. Cdcvdn dé can duoc gidi quyét trong qud trinh t6 chirc sur kién cd thé bao gém:
e Hdng thiét bj
e Matdién
e Thi€u nhan vién
e (Cacvan dé lién quan dén hang héa, vat tu
e (Cacvan dé clia khach hang
e Cacyéu cau thay déi bat ngd
HU'GNG DAN DANH GIA
Ching clr thye hién céng viéc phai bao gom:
1. [t nhat hai ghi chép bang van ban viéc chuan bi va 1ap ké hoach su kién
2. itnhat hai su kién dugc té chire thanh céng
3. itnhathai van dé dugc gidi quyét trong qua trinh dién ra su kién
4. it nhat hai su kién dugc danh gia va xem xét lai véi day di tai liéu va cac phiéu thdm do y kién
PHU'ONG PHAP DANH GIA
Mot loat cac phuong phap danh gia cé thé dugc sir dung bao gom:
e Danh muc cac chirng cr tai nagi lam viéc
e Nhéan xét clia cd nhan.
e Nhan xét cla nhirng ngudi lam chiing
e Thao luan chuyén mén

Mé& phong c6 thé dugc sir dung trong cac co s& dao tao hodc tai noi lam viéc d6i véi mot sé tiéu chi thuc
hién nhung nén dugc s&r dung mot cach han ché.

H® so hodc bdo cdo can dugc b6 sung bang nhirng cau héi van dap dé dam bdo tat ca cac khia canh cla yéu
cau chirng clr dugc dap ing day da.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Gidm déc sy kién, Giam doc bd phan an uéng, Gidm doc bd phan kinh doanh tiéc, Gidm doc bd phan kinh
doanh/ban hang.

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
GAS6. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY CAC HOAT DONG 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 héa trong kho va ngudn cung cap
P4. Bam 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 nang suat thuc hién cac tiéu chudn

P12. Ra soét lai cac phan hoi chia khach hang

P13. Rasoéat lai cdc bdo cdo tai chinh

E6. Duy tri an ninh ddi 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 DOl
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 dé an uéng

e Denchiéusang
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e (Cacclra s6, guong va cac bé mat dugc danh bong
e MUrc d0 sach sé clia cac khu vurc phuc vy
e Quatthdnggid
e Hamruogu
e Bép vakhu vyc ché bién
e Kho, khu vuc chira 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 Hoachét
e Van phong pham
e Cac do cung cap cho cac dich vu
e Cacloaithirc an va do6 udng
3. Lichtrinh c6 thé bao gém:
e Lichtrucquanly
e Lich truc Giam déc
e Lichtuan tra an ninh
¢ Lich phan cdng 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 I1é phan tram
e Dién gidi nhirng két qua cu thé
e Xacdinh nhitng su khac biét gilta cac bao céo
e Du doan nhirng nguyén nhan cé thé
e Tinh todn va theo ddi chi s6 doanh thu binh quén 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 clia nhan vién
6. Duy tri an ninh d6i v&i co'sG va nhén su cé thé bao gom:
e Bdové cosddirliéu va cac tai liéu

e HOsodi liéu nguén nhén luc va sé lugng nhan vién
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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 véi ngudi qudn ly/ gidm sdt vién gom cé

1.

vk W

9.

10.
11.
12.

Nhan biét cac tinh hudng khé 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 gop y cho ngudi khac dé gitp ho duy tri va ndng cao hiéu qua céng viéc
Lién tuc cai 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 clia don vj va nguyén tac chuyén nghiép

Giam sat chéat lugng céng viéc va tién do thuc hién so vGi k& 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
Str dung mét loat cac chién lugce va chién thuat hop phap dé tao ra dnh 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.

o v > W N

it nhat hai ban ghi kiém ké va phiéu dat hang

it nhat mot bao cao an ninh

it nhat mot ban thdm do y kién khach hang va/hodc 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 truc 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 th(r 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 VGI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.03
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RTS4.7. TEN PON VI NANG LU'C: AP DUNG DU LICH CO TRACH NHIEM TRONG HOAT
PONG KINH DOANH AN UONG
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gébm cac nang luc can thiét dé ap dung nguyén tac du lich c6 trach nhiém vao diéu
hanh hoat déng kinh doanh an uéng trong cac nha hang, nha bép va clra hang an udéng

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Théng bao cho khach hang cac ndi dung vé du lich cé trach nhiém

P1.  Thong béao cho khach hang vé chinh sach bdo vé méi trudng va nudc clia nha hang

P2.  Thong béao cho khach hang cac hanh déng tiét kiém nang lugng va quan ly rac thai trong nha bép va nha hang
E2. Thuc hién tiét kiém nang lvong

P3.  Dam bdo tat ca cac thiét bj dugc lam sach va bao dudng thudng xuyén

P4. Do tao nhan vién lam viéc hiéu qua va gidm thi€u str dung ndng lugng

E3. Thuc hién tiét kiém nuwédc mdt cach hiéu qua

P5.  Dat bién bao trong nha hang va nha bép nhic nhd nhan vién tiét kiém nudc va bdo cdo ro ri
P6. Dao tao nhan viéndé ddm bao tiét kiem nudc mét cach hiéu qua nhat

P7. Thoéng bao két qua cla viéc tiét kiém cho nhan vién d€ khuyén khich ho ti€p tuc phat huy
E4. Tranh lang phi trong viéc diéu hanh dich vu an uéng

P8.  Xem xét phuong an/ kha nang tai ché trong nha bép va nha hang

P9.  Theo ddiva xac dinh mdrc d6 tai s&r dung va thai loai

ES. Ap dung nguyén tic du lich cé trach nhiém trong viéc mua sdm trang thiét bi

P10. Thiét lap chinh sach mua sdm theo hudng (ng hod cac san pham than thién vai moi trudng va giam thiéu viéc
sir dung nang lugng, nudc va chat thai trong qua trinh san xuét

P11. Thiét1ap chinh sdch mua sam uu tién cho cac nha cung cap dia phuong néu cé thé
YEU CAU KIEN THUC

K1.  Gidi thich cach xdy dung quy tac irng xtrcta don vi danh cho khach hang theo dinh huéng tuan tha cac hanh
dong du lich c6 trach nhiém

K2.  Gidi thich cac phuong phéap tiét kiém nang lugng, nudc va quan ly chat thai dugc sir dung trong nha hang va
bép

K3.  Gidi thich tdm quan trong cla viéc ap dung cac nguyén tac du lich cé trach nhiém trong viéc van hanh dich vu
an uoéng

K4. MO ta cac budc dé gidm tiéu thu ndng lugng trong viéc van hanh dich vu an uéng
K5.  M®& td nhirng cach tiét kiém nudéc trong viéc van hanh dich vu dn uéng

K6.  Gidi thich cach tdng cuong viéc tai sir dung trong viéc diéu hanh dich vu an uéng
K7.  Xac dinh tdm quan trong cla viéc tiét kiém nang lugng va gidm thiéu rac thai

K8.  Gidi thich cach nang cao nhan thic va xdy dung nang luc ciia nhan vién vé cac nguyén tac du lich bén virng ¢
lién quan dén trach nhiém hang ngay cda ho

K9. M0 ta cach thirc dé thiét 1ap cac muc tiéu ci thién tinh bén virng véi nha cung cap

K10. Giai thich cach nha hang hodc nha bép dam bao tiét kiém nang lugng, nudc va quan ly chat thai trong quéa
trinh mua sam

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

1. Nguyén tdc du lich cé trdch nhiém bao gom:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

St dung tai nguyén thién nhién mét cach toéi wu
Tén trong va bdo ton gia tri clia van hoa - xa hoi

Bam bao lgi ich kinh té kha thi, 1au dai cho tat ca cac bén lién quan

2. Thuc hanh tiét kiém ndng lugng cé thé bao gém:

Dam bao tat ca cac thiét bj trong nha hang hodc nha bép dugc lam sach va bao dudng thuong xuyén
Sap x€p nhan vién chuan bj thirc an hiéu quacho s6 lugng khach 16n néu c6 thé
Khuyén khich gidm thoi gian dé cac thiét bj & ché do chd va thoi gian 1am néng dung cu trudc

Hudng dan nhan vién bép rd déng thuc phadm bang cach dé vao td lanh qua dém thay vi s&t dung nudc may
hodc [0 vi séng

3. St dung nudc hiéu qud trong vén hanh dich vy dn uéng c6 thé bao gom:

Hudng dan nhan vién quét hodc lau san nha bép thay vi sir dung voi phun ap luc

Dao tao nhan vién van hanh hiéu qua may rira bat dia

4. Trdnh xad rdc thdi trong van hanh phuc vu dn uéng cé thé bao gém:

Thuc hién tai ché trong nha bép va nha hang

B6 tri cac thung rac riéng biét va dé phan biét d€ dung chat thai thuc pham, chat thai néi chung va do tai
ché duogc

Giam sat chat thai thuc phdm va diéu chinh hang luu kho @€ gidm thiéu chat thai do hu héng

Xay dung k& hoach ché bién hang ngay dé gidm thiéu viéc chuan bj du thira thuc pham dan dén lang phi

BG tri xUr ly chat thai thuc pham thay vi loai bd vao thing rac

Cung cdp cho khach hép dung thirc &n thira than thién vai méi trudng dé mang vé

Hudng dan nhan vién nha bép gitr lai dau an va ma dé xur ly lai va tai s&r dung

Théo luan vai cac dau bép vé khiu phan thuc phdm va cach thirc diéu chinh khiu phan thuc phdm nham
tranh chat thai thuc phdm do khau phan an qua nhiéu

Gidm sat va xac dinh mdrc d6 tai ché va mirc d6 chat thai

5. Thiét lgp chinh sdch va phuong thirc thuc hanh mua thuc phdm, @6 uéng cé trach nhiém bao gém:

Mua v@i s6 lugng I&n va véi hinh thirc tap trung, nhu bia tugi, nudc gidi khat tuoi thay vi mua nudc dong lon
va déng chai

Mua cac loai hép dung, ly cdc, d6 dung va khan an tai ché co6 thé sir dung nhiéu lan cho thuc phdm mang vé
Mua d6 dung str dung mét lan dé gidm thiéu du thira bao bi, nhu tranh géi riéng tirng mon dé mot
Thiét 1ap chinh sadch mua sam theo hudng Gng ho cac sdn phdm than thién moi truong

Mua cac san pham gidm thi€u str dung nang lugng, nuéc va tao ra chat thai trong qua trinh san xuét

Hanh vi quan trong cua giam sdt vién /ngudi qudn ly 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

Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich vu

2

3

4

5. Can bang nhu cau da dang cda cac khach hang khac nhau

6

7 Thuc hién lai cac hanh déng lap lai hoac thuc hién hanh déng khac dé vugt qua trd ngai
8

Xac dinh va néu lén cac van dé dao durc
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
9.  Tu chiu trach nhiém vé nhiing viéc xay ra
10. Gidm sat chat lugng va tién dd cong viéc so vdi ké hoach va c¢d hanh ddng khac phuc thich hgp khi can
thiét
11.  Truyén dat tdm nhin cda don vi nham khai ddy sy nhiét tinh va y thdrc tradch nhiém
12.  Théng tin rd rang gia tri va |gi ich khi dé xuat ké hoach hanh déng.
13.  Trinh bay y tudng va tranh ludn mét cach thuyét phuc dé thu hut moi ngudi
HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia cac don vi nang luc bac 3-5 thuong dugc dua vao thurc té thuc hién cdng viéc. Mot s6 don vi nang
luc & cac bac 3-5 khdng thédanh gia dugc bang quan sat vi ly do bdo méat, hodc do cac han ché cong viéc/maéi trudng
cdng viéc ...

Pon vi nang luc nay ¢6 thé dugc danh gia mot cach toan dién thong qua hd so danh muc ching clr hoac
bdo cdo vé thyc hién cac nguyén tac du lich cé trach nhiém trong méi trudng nha hang, khach san. Cac &ng vién
phai thé hién dugc ho c6 thé kha nang ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp véi tinh huéng cé thé gép phai khi
vGi cuong vi la gidm sat vién/ ngudi quan ly. Ho cling can dua ra cac khuyén nghj, giai thich va danh gia dugc cac
hanh déng sé thuc hién dé xur ly cac tinh huéng va nhirng thach thirc s& gap khi lam vdi tu caachs 1a gidm sat vién/
ngudi quan ly trong cong ty don vi.

Can Luu y khdng nén dé tén trong tat cad cac bang chimng dé bao vé su riéng tu cla cac ca nhan va té chirec.
Viéc danh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:

o It nhat hai vi du trong nha hang dugc ghi chép lai va c6 van ban théng béo cho khach hang vé cac van dé
du lich c6 trach nhiém

o [t nhat ba vi dudugc ghi chép lai va c6 vin ban vé tiét kiém nang luong, sif dung nudc hiéu qua va cac hoat
dong tranh lang phi

e Mt vi du vé cac nguyén tac du lich ¢é trach nhiém ap dung cho viéc mua sdm va cung cap hang cla nha
bép / nha hang

e Hoan thanh toan bd viéc danh gia kién thirc theo yéu cau cla don vi nang luc nay thong qua kiém tra
van dap c6 ghi chép hoac kiém tra viét

PHU'ONG PHAP DANH GIA

Nhing phuong phap thich hgp sé bao gom:
e HO so cac minh chirng tai noi lam viéc
e Nhan xét clia cd nhan
e Nhan xét clla nhirng ngudi lam cung
e Thdo luan chuyén mén

C6 thé sr dung phuong phap mé phdong trong cac co s& dao tao hodc ta tai ngi lam viéc d6i vai mot s6 tiéu
chi thyc hién, nhung nén st dung han ché.

Hb s ching clr 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
Giam doc /gidm sat bép, nha hang va cac co sd/clra hang phu vu an uéng khac
s6 THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khoéng co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
LINH VU'C NGHE: PHUC VU NHA HANG - BAC 5

HRS2. TEN PON VI NANG LU'C: LAP KE HOACH NHAN Sy
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdm cac 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 cla b6 phan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Panh gia nhu cau nhan su tuong lai

P1.  Thu hat 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 cac ngudn nhan luc dé hé trg trong hoat dong 1ap ké hoach nhan luc khi can thiét

P3.  DPanh 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 clia don vi

P5.  Xem xét nang luc va kha nang cla luc lugng lao dong hién tai dé dap ng cac yéu cau vé kién thirc, ky nang va
nang luc da dugc xac dinh

P6.  Xac dinh nhu cau hoc tap hoac phat trién cla lyc lugng lao dong 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 ddng va ké hoach du phong

P8.  Xay dung ké& hoach luc lugng lao dong dap Ung dugc yéu cau dai han, trung han va ngan han cda don vi dong
thai 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. DAam 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 sy véi nhitng ngudi cé lién quan

P14. Ra soat lai k€ hoach nhan su dinh ky va trong trudng hop thay déi muc tiéu, k& hoach chién lugc cdia don vj
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 cldia ngudi lao dong

K5.  Gidithich cach dua van dé binh dang, su da dang va dua vao k& hoach nhan su
K6. M6 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 cla viéc dua ra ké hoach du phong va cach thirc thuc hién diéu do6 ¢ hiéu qua

K8. M0 ta cac cach thirc khac nhau nham dap (ng cac yéu cau veé luc lugng lao déng vacac uu diém, nhugce diém,
chi phi va lgi ich cla cac cach thirc do
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

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

1. Bdnh gid nhu cGu nhan sy tuong lai ¢6 thé bao gém:

banh gia nhan vién

Ban 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, ki nang va nang luc can thiét
DPanh gi& nang luc va kha nang cla luc lugng lao dong hién tai

Xac dinh nhu cau hoc tap hodc phat trién

3. Ké€hoach nhan sy va k€ hoach du phong cé 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 Iuc cho nhirng ngudi lién quan chinh

Binh ky ra soat lai ké hoach nhan luc

Hanh vi quan trong déi vdi gidm sdt vién/ ngu'di quén ly bao gom:

1.

A W

©® N o uw

10.

11.

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€p phu hgp véi nhitng ngudi va cac tinh huéng khac nhau

Tuan thd va dadm bdo nhitng ngudi khac tuan thd 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 an
St dung c6 hiéu qua cac ngudn thong tin hién c6
Xac dinh cac van dé vé hé théng va tim cach gidm thiéu tac dong ciia né dén thuc hién cdng viéc

Du doan cac vién canh, tinh huéng cé thé xay ra trong tuong lai dua trén phan tich thuc t& vé xu huéng va
phét trién

Lam viéc hudng tgi mét tam nhin da xac dinh va rd rang trong tuong lai

Pua ra quyét dinh trong cac tinh huéng khong chac chan hodc dua trén théng tin khdng day du khi can
thiét

Pua ra va thuc hién cac quyét dinh khé 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 cad nhan can ching minh kha nang cé thé ap
dung cac nguyén ly, khai niém lién quan dén tinh huéng c6 thé phai ddi 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 gidm sat vién/ ngudi quan ly trong mot don vi.

Can luu y rang tat ca cac chirng c&r khong dugc dé tén clia nhan vién dé bao vé su riéng tu clia ca nhan va

don vi. Cac chirng c&r can bao gom:

Hai vi du / truong hgp / bdo cdo vé cach ban danh gid nhu cau nhén su 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 PHUC VU NHA HANG

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 khong thé dugc danh gia bang cach quan sat do tinh bao mat, han ché cong viéc/ moi trudng lam viéc ...
Phuang phap danh gia phl 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 hoi ...
(khéng c6 tén cla cac ca nhan)

e Quansat

e Nhan xét cQia cd nhan

e Nhan xét clia ngudilam 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 xir 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 PHUC VU NHA HANG

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 lap 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 té 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 ndng 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 thiét déi vai nhirng yéu cau nguén luc b8 sung va tién 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 xady 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.  Gidithich 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 tad bao cao tién do va nhitng 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
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 Quanly taisan
¢ 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

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 uu 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 co 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 chirng clr hoac bao cdo bang van ban can dugc bé sung bang cac cau hoivan dap nham dam bdo tét 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
LINH VU'C NGHE: PHUC VU NHA HANG - DON VI NANG LUC 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.  Néichamvard rang
E2. Bat dau mot cudc goi
P4.  Chudn bi ndi dung cho cudc goi
P5. Bam dungso6
P6.  Kétthuc cudc goi mdt cach lich su
E3. Chuyén cudc goi
P7. Kiém tra xem yé&u cau chuyén cudc goi c6 dugc phépkhong
P8. Thoéng bao cho ngudi goi la cudc goi sé dugc chuyén néu dugc
P9.  KE&t ndi cudc goi vdi bén thi ba
P10. Bam bdo cudc goi dugc chuyén kip thai
E4. Dat cudc goi & ché d6 cho
P11. Thdng bdo cho ngudi goi vé tinh trang cudc goi
P12. bDua 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 nhirmng th( can thiét s&n sang cho giao tiéphiéu qua qua dién thoai
K2.  Néu rd cau chao md dau theo tiéu chudn ca don vi
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 POl
1. Giao tiép hiéu qud qua dién thogi bao géom:
e Srdung dugc dién thoai/ téng dai/ tai nghe

e Tiéu chuén vé I&i chao
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
2. Bt ddu cube goi can phdi cé:
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 bd
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 PANH GIA
e Quan sat va theo dai it nhat bon cudc goi nham kiém tra viéc tudn thd tiéu chudn
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 thyc hanh lam viéc clia irng vién
e Kiém tra van dap, kiém tra viét va/ hodc kiém tra bang hinh thlc trac nghiém
e Bdo cdo clia bén th ba do ngudi gidam sat thurc hién
* Béngvai
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 buéng, Nhan vién
nha hang, Nhan vién an ninh, Nhan vién k¥ thuat, Biéu hanh tour

sO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRS.CL1.04 & D1.HOT.CL1.07
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

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 hoi 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/ bé 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 tradch 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 nhéom/ bé phén

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 xr 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 béi 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
e Ky ndng, 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 khdng tot
e Trggilp dong nghiép
e Lam rd 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

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 thai 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 méat

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 vi

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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e May photocopy
e May fax
e Mayin hodc chup tai liéu
e Cacloai may khac
3. Cdc quy trinh c6 thé lién quan dén:
e Quy dinh va quy trinh x& ly m&i nguy hiém
e Quy trinh x& ly tinh hudng khan cap, hoa hoan va tai nan
e Quytrinh vé an toan cd nhan
e Quy trinh s&r dung xe c6 dong co
e Quy trinh cdng viéc va hudng dan lam viéc
4. Tai liéu hudng dén, chi dan va/hodc so doé hudng dén cé thébao gom:
e Hudng dan lam viéc
e Hudng dan cach sir dung thiét bi an toan
e Hudng dan cach hoan thanh mot nhiém vu an toan
e S0 dd chidan quy trinh l1am viéc an toan
e Cac chinh sach va quy trinh
e Tailiéu husng dan
5. Théng tin/tai liéu c6 thé bao gom:
e Quy trinh, danh sach kiém tra va huéng dan tai ngi lam viéc
e SO hiéu va ma hang héa
e Chitiét san phdm tir nha san xuét
e Cac chinh sach tai noi lam viéc
e Hudng dan khach hang va/hoac clia nha cung cap
e Van ban luat, quy dinh va tai liéu lién quan
e Cacquy trinh x{r ly trudng hap khan cép
e  (CAc tailiéu khac
6. Tai liéu huéng dén va/hodc chi dén cé thé lién quan dén:
e Thutin
e Banghinhd
o Fax
e Thudiéntl
e DPon dat hang va ching tu
e Chinh sach va quy trinh
e Tailiéu hudng dan sir dung
e  CActailiéu khac
7. Théng tin cé thé bao gém:
e  Thutinnhu fax, ban ghi nhd, thu viét, thu dién tlr va cac tai liéu khac
e Cosgdlliéu may tinh, ho so khach hang

e HOsoban hang, bao gom cac ban du bdo thang, muc tiéu can dat
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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 HO6so cad 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 véichinh 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 cé dugc thé sir dung dé danh gia nang luc cho don vi nay:
e Quan sat ing vién thure hién cdng viéc
e  Kiém tra van dap va viét
e HOsoching c
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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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.
E4.Th
P8.
P9.
YEU C
K1.
K2.
K3.
K4.
K5.
Ke6.
K7.

St dung cau yéu cau don gian lich sy

Cam on nguai daping yéu cau clia ban

€ hién s& thich ban than

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 ¢6 thébao gom:
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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 cta chang 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 cau lich sy c6 thé bao gom:

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 |6p hoc ma hoc vién c6 kha nang giao ti€p 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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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 cacboi 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 ting 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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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

Pong 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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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
cbng 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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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 truong 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 vy 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’ & viing 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 s6c so ciu
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 PHUC VU NHA HANG

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 bét 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 gy 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{ 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 céo 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 PANH 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 virc 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 hing

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 ddng 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 hop 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 vj 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 danh bom

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 sy 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 khéc

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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COS8. TEN DPON VI NANG LUC: UNG PHO VOI TRUONG HOP KHAN CAP
MO TA CHUNG

Pon vj ndng luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé irng pho vdi cac trudong hop hda hoan, cac méi de doa

an ninh va cac trudng hop y té khan cap.

THANH PHAN VA CAC TIEU CHi THU'C HIEN

E1. HO trg thuc hién cac quy trinh xir ly truéng hgp khan cép tai dia phuong

P1.

P2.
P3.
P4.

Pam bdo khach hang phai hi€u ré 1a ban nhan thic day da cac chi tiét chinh vé trudng hgp khan cdp va ban
c6 vai tro hd trg gidi quyét

Pam bao khach c6 tinh than va thién chi trong viéc gidam thiéu cac yéu té khong thuan Igi
Duy tri sur can bang thich hgp vé nhu cau clda ca nhan va nhu cau cla ca tap thé

Pam bdo cap nhat lién tuc va trdn an IGc can thiét cho nhirng ngudi bi anh hudng bdi trudng hgp khan cap

E2. Ung phé vé&i hda hoan trong khach san

P5.
P6.
P7.
P8.
Po.

Xac dinh nguyén nhan va dia diém c6 bao chay

Lién hé véi dich vu khdn cdp va quan ly theo quy trinh
Bat bdo déng chay va hb trg thao tac ‘phan ing dau tién’
Hb trg so tan khai tda nha

Pam béao cac dich vu khan cdp vao dugc tda nha va hé trg dugc ngay khi dén hién truong

E3. U'ng phé vé&i cac méi de doa vé an ninh

P10.
P11.
P12.
P13.

Quan ly giam sat cac khach hang c6 bi€u hién hanh vi khéng phu hop
Dam bao an ninh cho nhitng nai khéng an toan
XU ly cac buu phdm dang ngd

Xl ly cac de doa vé danh bom

E4. U'ng phé véi cac truang hop y té khan cap

P14.

P15.
P16.
P17.

P18.

Xac dinh cac mé&i nguy hiém cé thé nhin thay va giam thiéu rdi ro cho sirc khoe va an toan clia ban than va
nguai khac

DPanh gia cac dau hiéu séng con clia ngudi bj thuong va diéu kién strc khoe clia ho

Thuc hién cac k§ thuat so clru co ban theo quy trinh s ciru d& quy dinh va vdi cac vat dung va thiét bi ¢ sdn

Theo d&i tinh trang clia ngudi bi thuong va x{ ly phl hgp vdi tinh trang cda ngudi bi thuong theo cac nguyén
tac so ctru d3 dinh sén

Kip thai tim ngudi c6 thé hé trg thuc hién so clru

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.
K4.
K5.
K6.
K7.
K8.
K9.

M6 ta cac budc thuc hién khi cé trudng hop khan cap

Liét ké cac nhiém vu cu thé nhan vién phai thuc hién trong trudng hgp can so tan

Gidi thich cac loai hda hoan khac nhau va loai binh clru hda c6 thé sir dung trong tirng trudng hop
Liét ké cac budc can thuc hién khi phat hién hda hoan va méi nguy hda hoan tai khu vy tién sadnh
Liét ké cac budc can thuc hién khi nghe bao dong hda hoan

Giai thich muc tiéu cda so clru

Liét ké cac loai hinh chan thuong c6 thé gap tai noi lam viéc

M& ta quy trinh sg ciru cho cac loai chdn thuong va trudng hgp khan cap

MO ta chi tiét cdc budc can thuc hién khi gdp cac loai chan thuong khac nhau
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K10. M@ ta quy trinh can tuén theo khi nhan théng bao vé nguy co danh bom
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc truong hgp khdn cdp c6 thé bao gom:

e Hdahoan

e B30 nhiét déi, Iti lut, 16 dat

e Vund

e Matdién

R6i loan dan su

Ngb déc thuc pham/ ngd déc hang loat

Thang may héng

Pe doa danh bom
e Cactrudng hgpkhac
2. Cdc s6 dién thoai khdn cdp bao gom:
e Xecluhda-114
e Clru thuong -115
e (Canhsat-113

Tong giam déc khach san

Gidm d6c an ninh khach san

Gidm déc truc

Doi Ung phé cac trudng hgp khan cap trong khach san

3. Cdc méi nguy/ rii ro cé thé (khdng gidi han) bao gém:
e Cac m6inguy vat ly: tac déng, chiéu sang, ap sudt, tiéng 6n, rung dong, nhiét do, burc xa
e Cac m&i nguy sinh hoc: vi khudn, vi-rat, cay céi, ky sinh tring, méi, ndm méc, ndm, cén tring
e Cac m6inguy hoéa hoc: bui, sgi, suong, khéi, khi ga, hoi nudc

4. Chdn thuong tai noi lam viéc c6 thé bao gém:

e Cacyéuto tam ly - qua gang slrc/ qua lao luc, cac tu thé tinh (it thay d6i)/ bat tién, mét maéi, ap luc truc tiép,
thay ddi chu trinh trao ddi chat

e Cacyéuto sinh ly - don diéu, cdc m6i quan hé ca nhan, ...
5. Phdt hién héa hoan va hé théng déi phé héa hoan cé thé bao gébm:
e  Cac thiét bi va hé théng phat hién hda hoan
e Cacbinh chira chay di dong
e Chan chong chay
e Héthéng voi phun
e May bam chira chay - may bom chinh va may bom khan cap
o Ongnudc, voi nudc chita chay
e May phat hién khoi
e Chudng bao chay
e Cacloai khac

6.  Strdung cdc logi binh ctru hda cé thé bao gém:

177 | © 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 PHUC VU NHA HANG
e S dung binh ciru hda dung nudc cho cac vu hda hoan cé khi cac-bon

e S dung binh ctru hoa bot kho, khi cac-bon va khi ga cho tat ca cac thé loai hda hoan ké ca hda hoan do
chay né dién

S{r dung binh cru hda bot cho hda hoan xang dau, khong s dung cho hda hoan do chay né dién
e S dung chan ciru héda cho tat ca cac truong hop

7. Cdc logi chdn thuong c6 thé bao gom:

Cac vét cat va xay xudc nhd
e Giat dién

e VE&tbdng nhe

Bdng hda chét do tiép xdc véi axit hay kiém

e Nho6i mau cotim

boét quy

Séc than kinh
e Cacloaikhac
HUGNG DAN PANH GIA

Chirng c tai noi lam viéc cla gidm sat vién c6 thé dugc sir dung dédanh gia tai nhirng nai cé su ¢6 xay ra,
coghi chép va dugc bao cdo. Néu khdng, cacnang luc nay can dugcdanh giathong qua hoat ddéng mo phong, bai tap
ddng vai va cac hoat déng khac tuy theo van dé dua ra danh gia.

Cac bang chirng phai thé hién dugc (thdng qua quan sat truc ti€p hay moé phong) 1a ingvién co thé:
1. Hailan hudng dan khach cach tim 16i thoat gan nhat trong trudng hgp khan cap
2. M6t lan sr dung binh clru hda chinh xac cho loai hda hoan (lam md phéng)

3. M6t lan giao tiép hiéu qua theo yéu cau véi ngudi khac trong hoat déng phong chay va trong trudng hgp
héa hoan (md phéng)

4. Thao dién dugc cac quy trinh sg ciru trong hai trudng hap khan cdp (md phdng)
5.  Nhén biét va biét cach xir ly cac mdi de doa vé an ninh (bai ki€ém tra van dap hoac viét)
PHU'ONG PHAP DANH GIA
Cac phuong phap sau cé thé sir dung dé danh gia nang luc cho dan vi nay:
e Nghién cru tinh huéng
e Quan sat irng vién thuc hién céng viéc
e (Cac baithuc hanh
e Baitap dongvai
e Kiém tra van dap hoac viét
e  Gidi quyétvan dé
e B&o cdo cla bén thir ba do gidm sat vién viét
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Tat cd Nhan vién trong nganh Du lich.
s6 THAM CHIEU TIEU CHUAN ASEAN
D1.FO.CL2.03
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

C0S10. TEN PON VI NANG LUC: SU DUNG CAC CONG NGHE VA CONG CU KINH
DOANH PHO BIEN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gém cac nang luc can thiét dé sir dung cac céng nghé va céng cu kinh doanh pho
bién.
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Ti€p cdn va sir dung cac céng cu kinh doanh phé bién

P1. Xac dinh va ti€p can cac cong cu kinh doanh can thiét dé dat dugc cac két qua cong viéc theo chinh sach va
quy trinh clia don vj

P2.  SUrdung cac céng cu kinh doanh hiéu qua va hiéu suét cao theo chinh sach va quy trinh clia don vi
P3. Thu thap va bdo dudng cac cdng cu kinh doanh theo yéu cau dé ho trg cac hoat déng tai nai lam viéc
P4. Luu kho cac cong cu kinh doanh theo quy trinh clia don vj va dé gidm nguy co trdm cap va Ilra ddo
E2. Lwa chon va sir dung cac cdng nghé kinh doanh phé bién

P5.  Lua chon cac cdng nghé kinh doanh phu hgp va/ hodc cac phan mém tng dung dé dat cac yéu cau clia nhiém
vy cdng viéc

P6. S dung cdng nghé theo hudng khuyén khich méi trudng lam viéc an toan
E3. Duy tri cong nghé
P7. Xac dinh va thay thé cac phan thiét bj da s&r dung theo hudng dan cla nha san xuat va yéu cau cla don vj

P8.  Thuc hién hoac/ va sap x€p viéc bdo dudng thudng xuyén d€ dam bdo thiét bj dugc duy tri hoat dong theo
hudng dan cla nha san xuét va yéu cau cta don vi

P9.  Xac dinh hu héng cla thiét bi va thuc hién cac hanh déng theo hudng dan cla nha san xudt hoac tim kiém sy
trg gilip cla cac chuyén gia

YEU CAU KIEN THUC

K1.  Liét ké va giai thich cac ngudn théng tin va 1di khuyén vé cac cong cu va cong nghé kinh doanh phé bién lién
quan téi nganh

K2.  Liét ké va m6 ta cac lya chon céng nghé hién cé phu hgp vdi nganh, bao gobm cd cac phan cirng, phan mém,
cac dac tinh chung va kha nang clia ching

K3.  Gidi thich quy trinh thong thudng trong bao tri bdo dudng thiét bj do nhan vién thurc hién va d6i chiéu véi quy
trinh do chuyén vién bao tri thuc hién

K4.  Liét ké va mod ta cac yéu tét quan trong dé€ dat dugc nang sudt va hiéu suit cao tir cac cdng cu va céng nghé
kinh doanh phé bién, bao gdm viéc theo ddi hiéu qud, bao cado hong hoc va bao dudng thudng xuyén

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
Tiéu chuén cla don vi ndng luc nay bao gém cac van dé sau:
1. Cdc cong cu kinh doanh c6 thébao gém:
e Thong tin, kién thirc va cac ngudn luc tri tué
e Taichinh
e (Cosdvatchat
e Thiét bj
e DO dutrlrvacung cap
2. Céng nghé kinh doanh c6 thé bao gom:
e Cac thiét bi may tinh

e May anh k¥ thuat s6
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

Cong nghé giam sat an ninh
Cac thiét bj dau vao cam tay

Hé théng truyén théng

3. Cdc tng dung phdn mém c6 thé bao gom:

Cac gbi ké toan
Cac goi dir liéu
Cac gbi thuyét trinh

Cac trinh duyét mang théng tin

4. Nhiém vy cong viéc lién quan dén:

XU ly dat budng
Thuc hién kiém tra hang hoéa
XU ly cac ching tir tai chinh

Soan thao van ban

5. Cdc phdn thiét bj c6 thé thay thé bao gom:

Mucin
Pia luu dir liéu
Thé dir lieu USB

Phan cirng ngoai

6. Cbng viéc bdo tri dinh ky lién quan tdi:

St dung cac chuong trinh cap nhét diét vi-rdt
Sao luu ban dy phong trudc khi thure hién bdo dudng Ion

Ki€m tra va cap nhat cac chuong trinh

7. Cdc hé tro tirchuyén gia cé thé bao gom:

H6 trg bao tri bén trong

H6 trg bao tri bén ngoai

S{r dung cac quay dich vu hé trg
Cac nha thau

Nha san xuéat

HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia cong viéc phai bao gom:

1.
2.

Quan sat str dung it nhat hai cdng cu kinh doanh

Ung dung it nhat hai cong nghé kinh doanh vao tinh huéng hay vén dé cu thé

PHUONG PHAP PANH GIA

Cac phuong phéap danh gia phu hgp bao gom:

Nghién cru tinh huéng

Quan sat ing vién thyuc hién cong viéc

Ki€m tra van dap hoac viét

B&o cdo cla bén thir ba do gidm sat viénthuc hién

Thanh pham
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hau hét Nhan vién trong nganh Du lich.

SO THAM CHIEU V&1 TIEU CHUAN ASEAN

D2.TCC.CL1.13
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
LINH VU'C NGHE: PHUC VU NHA HANG - PON VI NANG LU'C CHUNG

GES1. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN BJ LAM VIEC
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc 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 chuén bj khu vuc lam viéc khi bat dau ca truc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thong 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 bj 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 clia bd phan néu cé

P5. Bao cho cac dong nghiép khac va/ hoac giam sat vién vé su ¢é mat clla minh

E2. PAm bao dién mao va vé sinh ca nhan

P6. DAam bado dong phuc sach s&, gon gang va an toan

P7. Dam bao dién mao ca nhan dat tiéu chuan quy dinh

E3. Ap dung cac hanh vi lam viéc chuyén nghiép

P8. Lang nghe cdn than va tra |&i khach mét cach lich su

P9. Giao tiép chuyén nghiép vé cac van dé trong kinh doanh

P10. Pam bao cac thiét bj can thi€t phai san sang khi can dung

P11. Ddm bao hanh vi clia c& 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 bui 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 mirc du trir vat dung, hang hoa

P17. Sap xép khu vurc 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 POl

1. Cdc hanh vi chuyén nghiép bao gom:

e Tu thé&: ding thing, tay dé hai bén hodc sau lung, khdng khoanh tay trudc nguc, khdng dua ngudi vao do
dac

e Didung nhe nhang khéng 1& chan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

L&i néi phdi ré 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 hé trg khach theo yéu cau bat c khi ndo can

Giao tiép vai khach chi nén gidi han véi cac chi dé lién quan tdi dich vu, khach san, cac van dé thubc bd
phan tién sdnh hoac cac tién nghi du lich tai dia phuong

Tai noi cdng céng, nhan vién khéng dugc ho, hat hoi, hit hai thanh tiéng, ngody mi hay xia rang, khac nhg,
gai nglra, mut dau ngon tay, g, ngap, vuon vai hay thé hién bat c&r 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 thoi gian lam viéc
Nhan vién chuyén nghiép khéng dugc say, cé hai rugu hay udng rugu trong gid lam viéc

Tuan theo chinh sach va quy trinh ctia khach san

2. Quy trinh bdo cdo bat déu lam viéc bao gém:

DE&n sdm trudc khi bat dau ca d€ dam bao dién mao ca nhan va mic dong phuc theo ddng tiéu chuan

S dung thiét bi chdm cdng 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 gém:

Phai doc k§ s ban giao trudc moi ca lam viéc dé ghi chi cac khé khan gap phai tir ca trudc, cac hanh déng
da thuec 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) dé€ 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 dong hoi thao va tiéc dé chi dan cho khach dén dung 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
quan dén nhan budng va trd budng véi so lugng I6n

Kiém tra vdi cac bd phan lién quan (nhu bd phan Lé tan) vé nhirng sdp x&p va dd dung dac biét danh cho
cac khach vip

Kiém tra cac thiét bi, 6 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 gom:

Téc clla nam phai sach sé& va dugc cat ngan trén cd 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 sac nhon, khéng deo vong c6 dai hay vong tay thé ban

NG chi trang di€ém nhe nhang, nam cao rau sach s&, trir khi rau ria dugc cho phép

Dam bdo tam rlra sach sé& va khdng ¢ mui khé chiju, 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, t&t sach méi khi phuc vu

Cac trang phuc mac bén ngoai phai dugc gidt sach va 1a phang déu ddn hang ngay hoac khi ban

Giay phai sach va dugc danh béng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
e Phai deo bién tén (theo quy dinh) theo dldng quy cach vé déng phuc, deo thang va gitr 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 tot véi dong phuc ding quy dinh
3. Ghi chép it nhat hai lan giao ti€p v&i khach hang
4. Ghichép it nhat hai lan tham gia hop giao ca
PHUONG PHAP PANH GIA
Cac phuong phap sau cé thé stir 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 nhéan vién trong nganh Du lich.
$6 THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN
DH1.HFO.CL2.03 1.1, 1.2, 1.3
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

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 15i 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 I6i néi bang k¥ thuat 1ang nghe chi 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

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 ngi lam viéc hoadc 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 trdch 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
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 hd 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

GES3. TEN PON VI NANG LUC: KET THUC CA LAM VIEC
MO TA CHUNG

Pon vi ndng lyc nay bao gém cac nang luc can thiét dé két thuc ca lam viéc, bao gdém viéc chudn bi cho ca sau va
ddm bdo an ninh cho cac trang thiét bj vao cudi ca lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Chudn bj két thic ca lam viéc
P1. Kiém tra tit ca cac trang thiét bj & trang thai hoat dong t6t
P2.  Sap x&p lai va thu don gon gang noi lam viéc
P3.  Can déi tat ca tién mat nhan dugc trong ca lam viéc
E2. Chudn bi cho ca lam viéc ti€p theo
P4.  Chudn bi thdng tin cho cac su kién hay su viéc
P5. Bam bdo cac thiét bi sén sang dé cho ca sau bat dau cdng viéc
P6. Cap nhatsd ban giao
E3. Ban giao vao cudi ca lam viéc
P7. Ban giao s6 tién mat da nhan dugc
P8. Thdo ludn cac céng viéc can lam tiép theo
P9. Hop giao ca vdi nhan vién lam ca sau va ky vao s6 ban giao ca
E4. Déng, tat cac trang thiét bj
P10. Dodng, tat cac trang thiét bj theo quy dinh
P11. Bam bdo clra ra vao va cra s6 da déng an toan
P12. Dam bdo cac vat cé gia tri nam trong két an toan hodc cac khu vurc an toan khac
P13. Tat tat ca cac thiét bj, dén va may diéu hoa nhiét dé
YEU CAU KIEN THU'C
K1.  Liét ké cac yéu cau déi vdi két thic ca lam viéc
K2.  Xac dinh cac tai liéu hay théng tin can chudn bj cho ca ti€p theo
K3. M6 ta quy trinh ban giao cdng viéc cho ca sau
K4.  Liét ké cac hoat dong déng tat cac trang thiét bj vao cudi gid lam viéc
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Ban giao ca lam viéc cé thé dién ra trong cdc trudng hop sau:
e Trong Nha hang
e Trong b6 phan Lé tan
e Trong bd phan Budng
e Trong bd phan Bép
e Trong van phong cong ty LT hanh hay céng ty Diéu hanh du lich
e Taicac diém du lich hay khach san khac
2. Chudn bj déng, tat cdc trang thiét bj bao gém:
e T3t dén va cic thiét bj dién khac
e Dam bdo clra ra vao va clra s6 dugc déng chat

e Can doi tien mat da thu dugc va cac hinh thirc thanh todn khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
e DAm bdo cat gilr d6 co gia tri, bao gdbm ca tién mat, & noi dugc khda hodc trong két an toan
HUONG DAN PANH GIA

Pé hoc vién dat dugc tiéu chudn quy dinh, can thu thap cac bang ching thuc hién cdng viéc théng qua viéc
quan sat hoc vién tai noi lam viéc. C6 thé bao gom:

1. Hailan chuén bj ban giao ca truc
2. [t nhathailan ban giao ca truc
3. [t nhathailan dong, tit cac trang thiét bi
PHUONG PHAP PANH GIA
Pon vi nang luc nay c6 thé danh gia tai ngi lam viéc hoac bén ngoai:

e Viéc danh gid can bao gom thuc hanh viéc ban giao ca tryc tai noi lam viéc hoac thong qua hoat déng
mo phdng, dong thai kém theo cac phuong phéap khac dé danh gia kién thic nén tang

e Danh gid phailién quan dén pham vi cong viéc hay trach nhiém cda 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 thyc hién céng viéc

e Kiém tra van dap hoac kiém tra viét

e HOsd bang chiing

e Gidi quyétvan dé

e Baitap dong vai

e Bdo cdo cla bén th ba do gidm sat vién viét

e (Caccdngviécva dy an dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

B6 phan Nha hang, Nhan vién phuc vu Nha hang, Nhan vién quay L& tan, Nhan vién quan hé khach hang, Nhan vién
L& tdn, Nhan vién phuc vu Budng, Nhan vién B&p, Nhan vién An ninh, Nhan vién Ky thuat.

sO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN

Khéng c6
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

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 c6 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& ly cac loai giao dich khac nhau trong b6i canh clia cadc nganh nghé lién quan

Giadi thich cac nguyén tac co ban cda quy trinh déi chiéu va can déi

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

Giai thich cac khodn thué (lién quan dén hang héa/ dich vu va ban hang) cé 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

Phiéu thanh toan
Thanh toan qua céng ty
Hoan lai tién

Séc du lich

Ngoai té

2. Quy trinh cGn d6i c6 thé duoc 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

Chuyén sé 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

Kiém 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 PHUC VU NHA HANG

GES5. TEN PON VI NANG LU'C: DPAT HANG VA NHAN HANG MG1VAO KHO
MO TA CHUNG

Pon vj ndng luc nay bao gdom cac nang luc can thiét d€ nhan san pham/ hang dugc chuyén dén va bdo

quan/ luu gitr cac san pham do tai don vj

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

E1. Nhan hang mé&i

P1.
P2.
P3.

P4.
P5.
P6.

P7.

E2

P8.
Po.

Ki€m tra hé théng ndi bd dé xac dinh cac mat hang sap dugc giao
Chuan bj khu vyc nhan hang méi

Xac nhan viéc giao hang cho cg sd, ki€ém tra lugng hang dugc giao vai cac tai liéu lién quan va kiém tra hang
nhan dugc so vdi chi tiét trong don dat hang

Xac dinh su chénh léch/ khac nhau gitra hang dugc giao vdi chi tiét trong cac chirng tir
Trd lai cdc méat hang dugc xac dinh 1a khéng phu hgp cho nha cung cap

Theo ddi sur khac nhau/ chénh Iéch gitra hang dugc giao so vdi chi tiét trong cac ching tlr lién quan va quan ly
lugng hang thira trong don vi

Dam bao an ninh cho hang ma&i nhan dé€ khéng bi hu hai va/ hay bj trom cap

. Luu kho hang méi

Chuyén hang mdi tai khu vurc hoat dong theo quy dinh

Théo d& hang méi theo yéu cau

P10. Van chuyé&n hang méi vao cac khu vuc cat gilr trong kho

P11. Loai bd rac thai tir cac khu vuc kho

P12. Dan nhan hiéu cho hang méi dé xac dinh dugc tirng mat hang

E3. Duy tri hang héa va khu vuc kho

P13. Luan chuyén hang hoa theo ddng yéu cau cla don vi va dac diém clia mat hang

P14. Kiém tra hang hda va khu vuc kho

P15. Thuc hién cac bién phap xr ly khi xac dinh thay cé van dé lién quan dén hang héa

P16. Lau chuiva sap xép ngan nap khu vuc kho

P17. Xac dinh ty 1é s&r dung cdc mat hang

E4. Hoan thanh cac yéu cau vé tai liéu va hé théng quan ly kho

P18. Kiém tra va xac nhan cac tai liéu lién quan t&i kho hang

P19. Nhap dir liéu vaohé théng kho dé cap nhat cac murc luu kho

P20. Xac nhan cac chirng tir ca nha cung cdp dé x ly va thanh toan

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.
K3.
K4.
K5.

Gidi thich chirc nang clia hé théng kiém soat kho néi bd, hé théng quan ly dua trén sé sach hay hay hé théng
quan ly kho bang may tinh/ dién t&

M6 ta cac chinh sach va hé théng lién quan dén viéc dat hang va nhan hang méi cda don vj
Giai thich quy trinh luu kho cac mat hang mdi
Giai thich quy trinh bdo quan hang héa va cac khu vuc kho

M6 ta cac loai tai liéu va quy trinh hoan thanh cac tai liéu

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

1.

Hé thdng ndi bé bao gom:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

e (Cacdon dat mua hang

e Dathangbang loi da thuc hién

e (Cacdon dat hang thudng xuyén

e (Cacdon dat hang qua dién thoai

e Cac don dat hang truc tuyén

e (Cacdon dat hang qua may fax

e Héthéng quan ly/ ki€ém soat kho th cong hay bang may tinh
2. Chudn bj khu vuc kho bao gém:

e Lam vé sinh khu vuc kho/ bdo qudn hanh méi nhéap

e Sap xép gon gang khu vuc kho

e Chuyén cadc mat hang khac chung loai ra khéi khu vuc luu gitr hang mdi nhap

e DAam bdo c6 sdn cac ching tir va vat dung dé€ nhan hang dugc giao (can hang, nhiét k&, don dat hang, chi
tiét mat hang can mua)

e DAam bdo dap Ung yéu cau vé an ninh va an toan
3. Cdc mdt hang c6 thé bao gém:
e Cac mat hang thirc an va d6 uéng
e Trang thiét bj
e Cacloaivat lidu va hoa chat dé 1am vé sinh
e Van phong phdm va vat dung van phong
e  Cac phi€éu mua hang va cac loai vé
e Cacsan phadm luu niém va hang héa dé ban
4. Kiém tra viéc giao hang bao gém:
e  Kiém tra d€ ddm bao rang hang dugc giao 1a hang da dat mua
e  Kiém tra @& dam bao rang hang dugc giao dugc dua dén dung nai quy dinh
5. Kiém tra hang dugc giao theo cdc tai liéu lién quan phdi bao gém:
e Dam bao cung cap cac mat hang trong don dat hang va giao day du tat ca cac mat hang dugc liét ké trong
phiéu yéu cau
e DAam bdo tat cd cdc mat hang dugc giao & trong tinh trang tét, dlng kich ¢&, dung tén hang, ding vé lugng
va vé chat lugng

e Dam bao ghi dung gia
e Apdung cac cach kiém tra an toan thyc phadm cu thé déi véi cac mat hang thirc &n va dd uéng
e Tu ch6i cadc mat hang khong dat yéu cau
6. Kiém tra hang héa nhdn dugc véi hang héa da ddt hang phdi bao gém:
e DAam bdogiao dl tat cd cdc mat hang dat
e DAm bdo chi gido mat hang da dat
e DAam bdo tat c chi tiét vé giao hang phu hop véi cac chi tiét trong don dat hang
7. Xdc dinh su khdc nhau/ chénh léch giita hang dugc nhdp va dugc ghi trén héa don cd thé bao gom:
e  Ghichtd ban chat cldia su chénh léch nay
e Ghichép lai sir chénh Iéch nay trong cac chirng tir kém theo va trén hé thong ndi bo

e D& cap tdi su chénh léch nay cho lai xe chd hang néu co thé
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

8. Tailiéu (ban gidy hodc ban dién tu) c6 thé bao gom:

Phi€u dat hang va cac hudng dan dat hang

Van don

Héa don

Ca-ta-16 cla cac hang dugc mua

Thong s6 ky thuat clia san pham dugc mua/ Quy cach pham chat

Cac tai liéu khac

9. Hang tréd lai cé thé la:

Hang bi hu héng

Hang qua han

Hang bi triéu hoi

Hang thura

Hang khong dat yéu cau

Hang chat lugng kém

10. Theo déi cdc su” khdc nhau/ chénh Iéch c6 thé bao gom:

Yéu cau ghi ng tir nha cung cap néu can

Pat hang b6 sung

Ghi chép lai cac viéc da thurc hién va cac thda thuan véi cac nha cung cap

Théng bédo cho cac bd phan/ ca nhan néi bd vé nhitng van dé phat sinh trong viéc giao hang

11. Qudn ly hang thira c6 thé bao gom:

Ki€ém soat murc hang luu kho/ Kiém soat muirc du trir
Gidm murc hang luu kho/ Gidm murc du trir

Tra lai hang thira cho nha cung cép

C8 gang trao d6i hang thira véi don vi khac

Goi y cach s dung hang thira

Giam sat hang du trit theo han st dung

12. Thdo d& hang c6 thé bao gom:

Lay tung mat hang ra khoi thung hay bao bi
Kiém tra chét lugng va su phu hgp cda tirng mat hang da dugc ldy ra
Xac dinh cac mat hang can gilt nguyén trong thung hoac trong bao bi

Gilt nguyén dong goi déi vdi thuc pham va d6 udng

13, Cdc vat dung béo qudn kho c6 thé bao gom:

Gia hang
Thung
Cac thung chlra hang danh riéng cho tirng mat hang

Td lanh hodc ti da

14. X ly chdt thdi c6 thé bao gom:

Bd bao bi ra khdi cac khu vuc kho

Xac dinh va loai bd cac mat hang khong ban duoc hay da bi hu hdng ra khdi khu vuc kho

194

© 2013 Chuaong trinh Phat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém véi 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 PHUC VU NHA HANG
e Apdung cac bién phap x ly chat thai than thién véi mai trudng néu c6 thé
15, Ddn nhén cdc mdt hang trong kho c6 thé bao gém:
e Dan nhan Ién thung chira trong kho va gia d& dé xac dinh cac loai mat hang va chi rd ngay nhan hang
e Chudn bj cac nhan viét bang tay va dan lén tirng mat hang trong kho
e  S(rdung hé thong ma vach dién tir va thiét bj dan nhan
e Quan sat tuadn thu cac yéu cau vé an toan thyuc pham lién quan dén viéc dan nhan thuc pham
16. Lu@n chuyén hang héa c6 thé bao gém:
e Apdung cac nguyén tic vé luan chuyén hang héa theo tirng loai mat hang luu kho
17. Kiém tra kho c6 thé bao gom:
e Thuc hién ki€m tra bang mat trong khu vuc kho
e Xac dinh cAc mat hang gan hét han st dung va mat hang da hét han st dung
e Tuan thd lich kiém tra ndi bd va danh muc kiém tra
e  Kiém tra chit lugng hang hoa

e Tim cac dau hiéu bj cén trung/ déng vat pha hoai, su hu hong, xudng cap cla co s& vat chat ban than khu
vuc kho/ cac mat hang bi hu hai hay bj xuéng cap

e DAm bdo cac mat hang dugc xép dat vao dung khu vuc, thung chira quy dinh...
18.  Cdc hanh déng khdc phuc cé thé bao gém:

e Thoéng bao cho nhirng ngudi c6 lién quan

e Trién khai céng tac bao tri, bao gém ca trong va ngoai kho

e Diddihang ra ché khac
19.  Xdc dinh mdrc @6 st dung hang cé thé bao gém:

e Xac dinh cdc mat hang tiéu thu nhanh hay cham

e Thodng bdo véi nhitng ngudi cé lién quan vé viéc sir dung cac mat hang va nhu cau dat hang hodc dat
hang b6 sung
20. Xdc nhan chimg tir cho nha cung cdp c6 thé bao gom:
e  Ghichu vé cacvan dé ndy sinh trong cac tai liéu, ching tir
e  Ghilai cac hanh dong da thuc hién lién quan t&i cac van dé da xac dinh
e Ky, ky tat va ghi ngay thang vao tai liéu
HU'GNG DAN DANH GIA
DPon vi nang luc nay phai dugc danh gia théng qua cac tai liéu minh chirng vé thuc hién cong viéc va kiém tra van
dap hodc kiém tra viét. Cac chirng cr can bao gom:

1. Bavi du d3 ghi chép laivé hang héa da nhan, da kiém tra, da chirng nhan va cac cong viéc da thuc hién
khi cé sy chénh léch/ khac nhau vé hang hoéa, hang khéng phu hgp va dadm bao luu kho hang héa chéng
trom cap va chéng hu hdng

2. Haivi du da ghi chép lai vé mat hang da dugc di doi, thdo d&, luu kho va dan nhan chinh xac tai ding noi

quy dinh

Hai vi du da ghi chép laivé cach luan chuyén, ki€ém tra va giam sat hang héa

4, Hai vi du da ghi chép laivé tai liéu hang héa, bao gom hé théng kho, béo cdo cap nhéat va xac nhan ching
tlr chuy&n dén nha cung cap dé xur ly va thanh toan

d

PHU'ONG PHAP PANH GIA
C6 thé sir dung cac phuong phap sau dé danh gia cho don vi nang luc nay:

e Quan sat ing vién thuc hién cdng viéc
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
e Phan tich cac tai liéu s&r dung trong viéc nhan hang va luu kho
e Kiém tra hang hoa va khu vuc kho
e Baitap dong vai
e Kiém tra van dap hoac kiém tra viét
e (Cacbao cdo khach quan do gidam sat vién thuc hién
e Cacduyanhodcva baitap cé trinh bay

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Cac Nhan vién trong nganh Du lich

$6 THAM CHIEU V61 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HGA.CL6.09-10
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

GES6. TEN PON VI NANG LUC: XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM VA
DICH VU

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gom cac nang luc can thiét dé xuc tién quang ba va ban san phdm va dich vu trong
cac doanh nghiép nganh Du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xuc ti€n quang ba truc tiép cac san pham va dich vu

P1.  Xac dinh cac nhu cau khach hang

P2.  Luachon san phdm/ dich vu hién c6 phi hgp nhu cau khach hang va dua ra cac ggiy

P3.  Gidi thiéu cac dac tinh va lgi ich cla tat ca cac sadn pham/ dich vu dén khach hang, theo ca nhan hay nhém
nho

P4.  Giai thich cho khach hang cach thirc mua va thanh toan

E2. Lén k& hoach cho su kién xac tién quang ba san pham

P5.  Chao dén khach hang ngay khi ho dén

P6.  Mai khach ngdi, mai nudc udng va chao dén theo cach thirc khac da dinh trudc

P7. Cung cép cho khach hang tap théng tin da chuan bj trudc

P8.  X{rly cac tinh hudng, vudng mac chua ludng trudc véi cac ngudn lyc hién cd

E3. Ti€n hanh viéc xic tién quang ba

P9. Quan sat mirc d6 quan tdm cla ngudi tham gia va phan irng mét cach tich curc

P10. Gigi thiéu tai liéu dén khach theo cach rd rang va day dd thong tin

P11. Ki€m soat thoi gian chuong trinh dé€ dat muc dich cda su kién véi su linh hoat can thiét
P12. S dung cac dung cu truc quan

P13. Khuyén khich cac cau hdi va tra |&i cac cau hoi

P14. Tu van khach hang cach mua cac san pham dugc quang ba

P15. Dam bdo cac hoat ddng tuan theo phéap luat va quy dinh vé sirc khée va an toan

E4. Lén ké hoach trung bay quang ba san pham

P16. Xac dinh muc dich trung bay va ddm bdo phu hgp véi nhu cau cda don vi cling nhu khach hang

P17. Lén k€& hoach thiét k& va ndi dung trung bay dé phu hgp nhu cau va tiéu chuén cta don vi cling nhu khach
hang

P18. Sap x&p dia diém trung bay vai tiéu chi an toan va phu hgp muc dich
P19. Thu thap va tao ra cac vat liéu cho budi trung bay
E5. Thiét 1ap va duy tri phong trung bay

P20. Trung bay cac vat liéu mot cach logic va day du thong tin bao gbm tdt ca nhirng gi can thiét dé dap ing muc
dich cta sy kién va khéng gian phong trung bay

P21. Bam bdo ndi dung trung bay dugc 6n dinh va bao vé khoi tdc dong cla thdi ti€t va su an toan cho ngudi dung
P22. Thudng xuyén duy tri sy ngan ndp va sach sé& cda phong trung bay

P23. BG sung dé thay d&i va cap nhat ndi dung trung bay, néu can thiét

P24. Thay d6i ndi dung trung bay ngay khi khéng con hitu ich va hap dan

E6. Hoan tat viéc ban hang

P25. Tiép nhan thanh toan

197 | © 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 PHUC VU NHA HANG

P26. Ap dung ty gia chinh xac cho viéc thanh toan

P27. Xudtvé va cac chirng tlr thanh todn khac

P28. Lam bao cdo ban hang rd rang va kip thdi

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidithich dugc cac nguyén tdc ban hang va xdc tién quang bé

K2.  Liét ké cac tinh ndng va lgi ich clia san pham va dich vu dugc cung cap bdi don vikhach san/dai ly du lich

K3.  Gidi thich cach x ly khi khach tir chéi mua hang

K4.  Xac dinh muc tiéu cla cac sy kién xuc tién quang ba

K5.  Liét ké cac thiét bj va tai liéu théng tin can chuan bj cho su kién

K6.  Gidi thich cac cach thirc sir dung hiéu qua ki nang dién thuyét trugc dam dong trong cac su kién quang ba

K7.  Liét ké cac dung cu truc quan can chuan bi cho su kién

K8.  Gidithich cac k§ ndng giao ti€p nao 1a can thiét cho t6 chirc sy kién

K9.  Liét ké cac tinh hudng bat ngd dé xay ra va cach du doan va cach phong tranh

K10. Liét ké cc tailiéu can co trong ho so xUc tién quang ba hoac ban hang

K11. Liét ké thong tin can trinh bay trén bang thong tin

K12. Liét ké cac dé vat/ dugc sir dung dé trung bay theo tiéu chuan cta don vi

K13. Liét ké cac ngudn tai liéu lién quan

K14. Giai thich cac nguyén tac trung bay co ban lién quan dén viéc s&r dung khong gian, mau sac, ngdn nglt, su gon
gang va do hoa

K15. Gidi thich hdu qua cla viéc trung bay théng tin qua han

K16. Liét ké toan bd gia cac san pham va dich vu

K17. Xac dinh cac yéu cau clia qué trinh thanh toan bang nhiéu hinh thirc khac nhau

K18. Liét ké cac tai liéu bao cdo ban hang va quy trinh thuc hién

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

1. Cdc sdn phdm va dich vu nganh du lich va khdch san c6 thé bao gém:

e Cac su kién cla khach san, hoi thao, hdi hop, du thuyén, thuyén budm, du lich 1an bién, thuyén day bang
kinh trong suét, tham quan lich s va vdn hoéa, am thanh va anh sang, giai tri, chuong trinh biéu dién van
héa, 8m thuc, nha hat, du lich cudi déng vat va cac dich vu khac.

2. Cdc cbng cu xuc tién qudng bd bao gém:
e Chuong trinh du lich
e Bangthoéng tin
e Bangtrung bay va dén chiéu sang
e (Cactailiéu trung bay
e (CAc tailiéu viét tay, ddnh may hay in san
e Tranh anh, d6 hoa
e  Cac hinh thic khac

3. Thanh todn c6 thé thuc hién qua cdc hinh thic:

e Tién mat
e Sécdulich

e Thétin dung va thé thanh toan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
e Chuyén khodn ngan hang
e Cac hinh thirc khac
4. Bdo cdo bdn hang qua cdc hinh thirc sau:
e Diénthoai
e MAu don béo co clia don vi
e Thudiéntl
e Truc ti€p mat doi mat
HUGNG DAN PANH GIA
DPanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:
1. [t nhat hai lan ban hang hay lam céng viéc xdc tién quang ba
2. [tnhatba ban ké hoach vé su kién xuc tién quang ba dugc thdo ra co ban
3. [tnhatba ban khao saty kién khach hang hodc phan tich két qua khao sat
PHUONG PHAP PANH GIA
Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao gébm:
e Quansattructiép
e Kiém travan dap hoac kiém tra viét
e Cac bang chirng dién ra tu nhién tai nai lam viéc
e MO0 phdng tinh hudng, nhirng tinh huéng nay

e can duogc thiét ké va thuc hién can than dé phan anh maéi trudng lam viéc thuc té

Xem xét ho so bang ching, cling nhu bao cdo cla cac bén thl ba vé cach lam viéc ctia nhan vién
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac [inh vure cdia nganh Du lich

SO THAM CHIEU VO TIEU CHUAN ASEAN

D2.TCC.CL1.08
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

GES8. TEN PON VI NANG LUC: DUY TRI AN TOAN VA VE SINH THU'C PHAM

Pon vi nang luc nay bao gémcac nang luc can thiét dé dam bdo an toan va vé sinh thyc pham trong mét
khach san, nha hang hodac cac don vj c6 ché bién thuc pham.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Tuan thad quy trinh tha tuc vé sinh va xac dinh cac maéi nguy hiém cho thuc pham
P1. Thuc hién cac quy trinh vé sinh clia don vj

P2. Xac dinh cac m6i nguy hiém cla thyc pham cé thé anh hudng dén stic khoe va su an toan cla khach hang,
doéng nghiép va chinh ban

P3. Loai bo hoadc giam thiéu cac méi nguy hiém déi véi vé sinh
P4. Tranh cac hoat dong ché bién thuc pham khi van dé sirc khoe c6 thé gay & nhiém thuc phdm
E2. Bao cao bat ky van dé gi vé sirc khée ca nhan
P5. B&o cao cac hanh ddng khong an toan do khong tuan theo quy trinh vé sinh
P6. Bdo cdo bat ky van dé nao lién quan dén sirc khde cd nhan c6 kha nang gay ra rui ro vé vé sinh
P7. B&o cdo su c6 gdy 6 nhiém thuc phdm do strc khde ca nhan gay ra
E3. Ngin ngira 6 nhiém thuc pham .
P8. Gilr quan o sach sé va yéu cau mac bado hd ca nhan va mi doi dau
P9. Ngan nglra 6 nhiém thuc pham tlr quan 4o va cac trang phuc khac
P10. Tranh ti€p xUc tryuc ti€p khdng can thiét vai thirc an da ché bién xong
P11. Tranh sy ti€p xdc cla nhing ca nhan khéng dam bao vé sinh vai thuc phdm hodc bé mat thyc pham
P12. Tranh viéc lam vé sinh khéng sach cé thé gy ra bénh tat phat sinh tir thuc phdm
E4. Ngan chan 1y nhiém chéo bang cach rira tay
P13. Rira tay tai cac thdi diém thich hgp va tuan theo dung cac quy trinh rira tay moét cach nhat quan
P14. S dung cac phuong tién rira tay thich hop
YEU CAU KIEN THU'C
K1. Xac dinh cac quy dinh va quy trinh vé an toan va vé sinh thuc pham
K2. M0 ta cac ly do dan dén nguy co 6 nhiém thuc pham
K3. Liét ké cdc nguyén nhan anh hudng dén sirc khde va su an toan clia khach hang, déng nghiép va chinh ban
K4. M0 ta cac phuong phap ngan nglra 6 nhiém thuc pham
K5. Giai thich cach phong tranh tiép xuc truc ti€p khong can thiét vdgi thirc an da ché bién
K6. Giai thich cach tranh ti€p xtc clia ca nhan khéng hop vé sinh véi thuc phdm hodc bé mat thuc pham
K7. Gidi thich cach tranh viéc lam vé sinh khéng dung cach cé thé gay 6 nhiém thuc pham
K8. Gidi thich tam quan trong cla viéc tach riéng khu vuc bdo quan thuc pham tuoi séng va thuc pham da ché bién
K9. Gidi thich viéc can lam khi khach hang yéu cau vé viéc bdo ddm mén an nao dé khéng gay di ing thuc pham
K10. Giai thich tdm quan trong cla viéc rira tay
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc cdch dé tiéu chudn vé an todn va vé sinh thuc phdm dugc ddm bdo cé thé bao gom:
e Bao quan thyc phdm
e XUlyvaloaibd rac thi

. Vé sinh cd nhan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

Rira tay thudgng xuyén

XU ly an toan va vé sinh thuc phdm va dé uéng

Xl ly an toan va loai bd vai voc, do giat la

Trang phuc, quan o va thiét bi bdo hd ca nhan phu hop

S dung thiét bi, quan 4o va cac vat liéu sach dé tranh & nhiém thuc phdm
Tuan thu bién chi dan vé vé sinh

Tuan thu hudng dan cla gidam sat vién va/ hodc ngudi quan ly

Tuan th quy dinh vé vé sinh an toan thuc pham

2. Trdnh gy nguy hiém cho thuc phdm béng cdch:

Loai bd thirc &n bi 6 nhiém

Loai bd rac thai bj & nhiém

Lam sach thiét bi va do dung ban

Dam bao thiét bi hoat déng mot cach chinh xac, nhu td lanh va may do nhiét d6
St dung cac mat hang sach

Ngan nglra mau va cac chat bai tiét cla co thé

Tranh nhirng viéc khong phu hgp vdi cac hoat déng hién tai ctia don vi

Ngan nglra cén trung va sau bo tir nha bép hodc nha hang

3. Gidi quyét van dé sirc khée c6 thé bao gom:

Bao cao bénh phat sinh tr khdng khi
Bdo cdo bénh phat sinh tir thuc pham

Bdo cdo bénh truyén nhiém.

4. Xur ly thuc phdm khéng an toan va mat vé sinh c6 thé bao gém:

Vat dung ca nhan:
o Bang
o  Phukién téc
o Dobtrangsuc
o Dobngho
o Nhan

Tiép xuc ca nhan co thé bao gdom:

o  Himdi
o Ho
o Udng
o An

o  Tray xudc da va toc

o Héthaoi

o Khacnhé

o Cham vao cac vét thuong
o  Hutthudcla

Tiép xuc bé mat thuc phdm cé thé bao gém:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

o Thét
o D6 dungthircan
o Dungcunduan
o Dobsanhsk
o Daokéo
o  Thaytinh
o  Noivachdo
o Bodn/chaurlra
o Ban/ ké
e Thao tdc mét vé sinh c6 thé lién quan dén:
o Lamvé sinh cac bé mat tiép xuc véi thuec phdm
o Lam vé sinh cac loai khan lau
o Lam sach cac loai khan lau lau chén
o Laylanvikhuan tir cac khu vuc khac
5. Rira tay nén dién ra:
e Trudc khi ti€p xuc hoac ti€p xuc lai vai thuc phdm
D Ngay lap tirc sau khi:
o Xulythuc pham tuoi séng

o Hut thube

o Ho

o  Hathoi
o  Ximdi
o An

o Ubng

o  Chamvao téc
o  Cham vao da dau hoac vét thuong
o  Sau khi di vé sinh
6. Cdc dung cu thich hop d€ rira tay c6 thé bao gém:
. Bon rira tay da dugc c6 dinh
e  Xaphongloaichat Idng
. Khan sr dung mot lan
e Nudc am chdy tu voi
HU'GNG DAN PANH GIA

Cac bang chiing sau yéu cau phai cé:

—_

B6&n mdi nguy hiém thuc pham da xac dinh

2 B6n cach loai bd hodc gidm thiéu nguy hiém vé sinh

3 B6n trudng hop ti€p xdc vé sinh ca nhan véi thuc phdm hodc bé mat thuc phdm
4, B&n lan thuc hién quy trinh vé sinh
5

B&n van rira tay
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

PHU'ONG PHAP DANH GIA

Cac phuong phap sau day co6 thé dugc sir dung dé danh gia cho don vi nang luc nay:
. Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
. Bai tap thuc hanh phan anhviéc ap dung an toan thuc pham va tiéu chudn vé sinh tai ngi lam viéc
e K&t qua kiém tra van dap va/ hoac kiém tra viét va cau hdi trac nghiém
. Bao cdo clia bén thir ba do gidm sat vién thurc hién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhén vién phuc vu nha hang

$6 THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRS.CL1.02 & 05
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

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 d€ 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 héi 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 Ung ngay yéu cau cla 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 tuang 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 cadu 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
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 pha 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 viva 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

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 sir 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
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 DPam bao 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 bd
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 xép, gliva 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

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 bao bao cdo tuan theo cac tiéu chuén 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 qué 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 bdo 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:

Pam 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€ém tra van dap va viét

Cac béo cdo clia bén thir ba, do gidm sat vién viét
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
. 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
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

GES14. TEN DPON VI NANG LU'C: PHONG TRANH, KIEM SOAT VA CHFA CHAY
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé phong tranh, ki€ém soat va chira chay, bao gom
cac bién phap phong chay va chira chay.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Quan ly viéc phéng chay va cac quy trinh ki€ém soat

P1. Xac dinh cac mé&i nguy hai vé hoa hoan trong cac khu vuc lam viéc va hanh déng dé loai trir hodc giam thiéu cac
ma&i nguy nay

P2. Xem xét va lam quen vGi cac quy trinh khan cdp phai tuan theo trong trudng hgp xay ra hda hoan

E2. X ly héa hoan tai noi lam viéc

P3. Chira chay bang cach str dung cac trang thiét bj va k§ thuat phu hgp

P4. Lua chon va sir dung ddng binh/thiét bi chita chay cho tirng loai hdéa hoan cu thé

P5. Luén luén ddm bdo an toan cho minh trong ltc chita chay

P6. Dam bdo cac hanh déng lam gidm thi€u cac hu hai tGi co sG vat chit va tranh gay thuong tich cho moi ngudi
YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gidi thich cac nguyén tac khéng ché va dap tat sy lan tran cda Ira

K2. M0 ta cac loai hoa hoan khac nhau va cac thiét bj can thiét dé dap Iira

K3. Liét ké cac loai thiét bi bao chay, cac thiét bi chra chay va hé théng chira chdy dugc s dung trong khach san
hay trong céng ty I& hanh

K4. Giadi thich cac ky thuat chira chay ap dung dugc cho tirng loai hda hoan
K5. Thdo ludn cac quy dinh lién quan tdi viéc kiém tra, str dung cac thiét bi bao chay va cac thiét bj chira chay
K6. Giadi thich quy trinh chita chady dugc st dung trong don vi clia ban

K7. M®b ta nhirng van dé co thé xay ra déi vai thiét bi bao chdy, chira chay, hanh dong chira chay va khac phuc hay
nhirng gidi phap phu hop

K8. Liét ké cac ngudn thong tin c6 sdn vé phong tranh hda hoan va dap tit héa hoan
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Thiét bj bdo chdy va hé théng chita chdy c6 thé bao gém:
e Thiét bj va hé thong bao chay
e Cac binh/thiét bj chita chay di dong, bao gdbm cac loai binh bot, nudc, khi CO2, hda chat khé va bot udt (néu
co)
e Héthong phun nudc
o Héthong bom dap I&ra - bam chinh va bom khan cdp
* Voichira chay, voi nuéc
2. Qudn do va thiét bj bdo vé cd nhdn bao gém:
e M3t nava kinh mat
e Quan 4o bao ho, bao gdbm cd m, gang tay va giay
3. Tai liéu va h6 so ¢6 thé bao gom:
e Chidan vé van hanh cac thiét bj bdo chay, chira chay va an toan, va cac quy trinh theo khuyén nghi
o CAc tailiéu chi dan cach bao tri, bdo dudng cac thiét bj va hé théng bdo chay, chita chay va an toan

HUONG DAN PANH GIA
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

Viéc danh gia dugc thuc hién trong madi trudng moé phong, trir khi cé thé cung cdp chirng clr vé viéc xir

ly ddm chay that da xdy ra. Cac hoat déng sau can phai thuc hién va dugc xac nhéan théng qua danh gia

1.

Xac dinh cac thiét bj bdo chay, chita chdy phu hgp va dé ra cac hoat déng bao cdo va bdo dudng can
thiét
S dung cac loai thiét bi chira chdy khac nhau trong don vj

Thuc hién cac nguyén tac va chinh sach vé sirc khde va an toan lao ddng khi thuc hién cac nhiém vu
phong chay va chira chay

Lién lac hiéu qua vd&i nguai khac theo yéu cau trong cac hoat ddéng phong chdy va trong trudng hop
hoa hoan khan cdp

PHUONG PHAP PANH GIA

Viéc danh gia kién thirc phai dugc thuc hién thong qua kiém tra van dap/ viét phi hgp

Cac ca nhan phai thuc hién mét loat cac thuc hanh mo phdng phi hgp va danh gia kién thirc dé chimg té
dugc cac k¥ nang va kién thirc can thiét dé thuc hién viéc chira chay tai ngi lam viéc va/ hoac hb trg trong
quy trinh phong chay va cac budi luyén tap chira chay

Chu y: Danh gia cac bai tap chita chdy mo phdong cé thé phai ti€p can véi tap hudn va danh gid kha nang cla
cac céng cu trong mo6 phong cac hoat déng chira chay.

Viéc danh gia phai dugc thuc hién tuén theo cac yéu cau lién quan dén an toan va stric khée lao dong

CAC NGHE LIEN QUAN

T&t ca cac nhan vién lam trong nganh Du lich

SO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

Khéng c6

211 | © 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
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GES15. TEN PON VI NANG LU'C: DOI PHO/UNG PHO VOI NGU' D1 SAY RUQU VA
NGUO1 KHONG c6 THAM QUYEN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé ing phé vai cac ca nhan khéng co tham quyén va
nguadi say rugu trong nha hang, khach san va cac co s& khac hoac trong chuong trinh du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Panh gia tinh hudng

P1.  Phan tich k§ tinh huéng dé danh gia mdc dé say rugu cla khach hang

P2.  Kiém soat cac hanh vi dang ngd theo nhém hodc ca nhan tai nai lam viéc

E2. D6i phé véi tinh hudng

P3. Deé nghitrg gitp khach dang say

P4.  HOicac ca nhan dang ngd dé xac dinh muc dich ho xuat hién tai noi lam viéc cla minh
E3. Yéu cau trg giup tir nhirng ngudi phu hop

P5.  Ba&o cdo cac tinh huéng khé khan dén ngudi phu hgp & trong hodc bén ngoai khach san

P6. Yéu causu hd trg tlr cdc bén phlu hgp trong tinh hudng c6 thé de doa dén an ninh an toan clia ddng nghiép,
khach hang va don vj

E4. Hanh déng dé 1am diu tinh huéng
P7. XU ly ngudi say dung cach va hé trg ho roi khoi khach san, céng ty, néu can

P8.  Yéu cau cac ca nhan khong du tham quyén phai rdi khdi pham vi cong ty/ khach sanva sap x€p dua ho ra khéi
khach san

E5. Hoan thanh bao cao su viéc

P9. Hoan thanh bao cdo sy viéc doi pho véi ngudi say va ngudi vao khach san/ cong ty trai phép

YEU CAU KIEN THU'C

K1. M@ ta hanh vi cia khach say rugu ban cé thé nhan biét

K2.  Giai thich cach ban cé thé trg gitip khach say rugu

K3.  Liét ké cac tinh huéng kho khan khi ban can su lién hé cac ca nhan phi hgp bén trong hoac bén ngoai t6 chirc

K4.  Gidi thich khi ndo ban can hé trg tir ca nhan lién quan trong cac tinh huéng c6 thé gy hai dén an ninh hoic
an toan cuda té chirc, ddng nghiép va khach hang

K5.  M®& ta cach thirc hd trg phi hop cho khach/ khach hang say rugu rdi khdi khuén vién khach san/ cong ty

K6.  Gidithich cac phuong phap dugc str dung dé ki€ém soat hanh vi dang ngd clia cac ca nhan hoac nhom ngudi
tai noi lam viéc

K7.  Liét ké cac loai cau hoi c6 thé dung dé xac dinh muc dich ctia d8i tugng dang ngd trong nai lam viéc ctia ban

K8.  Gidithich cach xir ly dé dua cac ca nhan trai phép rdi khdi khach san/ cong ty

K9. M6 ta dinh dang va ndi dung clia bao cdo sy viéc theo yéu cau

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

Cac yéu t6 thay déi trong don vi nang luc cung cap chi dan gidp gidi thich cac pham vi va béi cdnh don vi nang
luc, dugc ap dung c6 su khac biét gitra cac khach san va cac td chirc du lich.

1. Ddnh gid mirc d6 say cta khdch cé thé bao gom:
e Quan sat bi€u hién thay ddi thai dé cda khach
e Kiém sodt muirc d6 6n ao

o Kiém soat mdrc do yéu cau do6 udng clia khach
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG
e Lam cham qua trinh phuc vy
2. Hé trg khdch hang say ¢6 thé bdng cdch:
e Sap xép phuong tién van chuyén néu khach muén r&i di
e Gaiy khach nghi lai trong phong khach san
e HO trg khach roi di
3. Cdc cd nhén chuyén trdch bao gém:
e Quanly
e Nhanvién an ninh tai dia diém
e (Canhsat
e DBonvjcap clu
4. Cdc qui trinh c6 thé bao gém:
e (Canh bdo miéng
e Yéu cau khach rai khéi khach san/ cong ty
o K&u goi hb trg can thiét
5. Chadt vén cdc cd nhén ddng ngd c6 thé bao gém:
e Than trong va khéo léo
e Lubn git giong ndi tdn trong va nhe nhang
e SUrdung cac ky nang giai quyét xung dot
6. Cdc kj ndng giao tiép pht hop cé thé bao gém:
e Gidithich cho khach hang vé toan b6 sy viéc/ sy kién
e Tuvan cac goiy va/ hoac gidi phap thay thé cho khach hang
e Ludn gilr yén lang va str dung I3i ndi ton trong va nhe nhang
e Than trong va khéo léo
e S dung cac k§ nang giai quyét xung dot
7. Ddnh gid tinh hubng:
e Khach hang c6 bi€u hién hanh vi say rugu
e Khach hang c6 hanh vi bao luc va thiéu kiém soat
e Khach hang c6 hanh vi dang ngd
e Vithanhnién
8. DGi phd véi ngudi say rugu:
e Tuvan cac ggiy va/ hoac gidi phap thay thé cho khach/ khach hang
e Yéu cau khach/ khach hang d6 rai khédi khach san/ cong ty
e Tuchéiphuc vy d6 uéng cd codn
HU'GNG DAN PANH GIA

DPanh gia nang luc co6 thé dua trén nghién clru tinh hudng va cac sy ¢6 thuc té. Cac bdo céo su viéc thudng
cung cadp da bang ching, kém theo bao cdo cda giam sat vién hay cac xac nhan cla nhan chirng. Trong mai trudng
I6p hoc 6 thé sir dung hinh thirc mé phong va déng vai.

1. it nhat mét sy viéc xtr ly khach say rugu ding cach trong khach san hay cong ty du lich dugc quan sét hay
ghi chép lai bang van ban lam bang ching
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

2. [t nhdt mot su viéc xtr ly hop ly cd nhan dang ngd tai khach san hay céng ty du lich dugc quan sat hay ghi
chép lai bang van ban lam bang ching

3. CActiéu chi danh gia kién thirc dugc danh gia qua kiém tra van dap co6 ghi chép lai hay kiém tra viét
PHU'ONG PHAP PANH GIA

Cac phuong phap sau cé thé dugc sir dung dé danh gia nang luc:

. Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
. Ki€m tra van dap va viét

. Hb6 so bang chiing

. Cac bao cao su viéc

. DBong vai/ md phong

. Bao cdo cla bén th(r ba la gidm sat vién
. Cac dy an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca Nhan vién trong nha hang, khach san va cong ty du lich.
SO THAM CHIEU V1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HBS.CL5.17
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE PHUC VU NHA HANG

GES21. TEN PON VI NANG LUC: TEN PON VI NANG LU'C: AP DUNG KINH DOANH
DICH VU AN UONG CO TRACH NHIEM

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gébm nhirng nang luc can thiét dé tiét kiém nang lugng va nudc, quan ly rac
thai va sir dung cac san pham dia phuang than thién véi moi trudng trong ché bién va phuc vu an uéng

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Tiét kiém nang lwgng

P1. Gidm thai gian khéng hoat dong clia tat ca cac thiét bj

P2. Ta&t cac thiét bj vao thdi gian thap diém (khi vdng khach) va sau gi& lam viéc
P3. SU dung thiét bi hiéu qua nham gidm thi€u su Iang phi nang lugng
E2. Tiét kién nuéc

P4. S dung nudc tiét kiem va thdng bao cac truang hop ro ri

P5. Chichay may rira bat khi da xép day

P6. Tiét kiem nudc khi rira cac dung cu va lam vé sinh nha bép

E3. Gidm thiéu rac thai

P7. Gidm lugng rac thai bang cach tai ché cac nguyén liéu néu dugc

P8. Tai ché hiéu qua rac thai thuc pham

P9. Tranh s dung cac hép nhya hodc hop chi str dung mét lan

E4. Mua va str dung cac sdn pham than thién véi mai trudng

P10. Mua hang hod va s(r dung t&i da cac ngudn cung cap tai dia phuong
P11. S&r dung cac san pham tay rira than thién véi moi trudng

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Giai thich dugc cac phuong phap dugc sir dung trong khu virc bép hodc nha hang nham tiét kiém nang lugng,
nudc va quan ly rac thai

K2. Giai thich dugc tam quan trong cla viéc thuc hién cac nguyén tac cda du lich c6 trach nhiém trong chuan bi
thuc phdm va phuc vu an, uéng

K3. Xac dinh dugc cac cach tiét kiém nang lugng trong ché bién va phuc vu thic an

K4. Xac dinh dugc cac cach tiét kiem nudc trong cac hoat déng clia nha bép va dich vu nha hang

K5. Liét ké dugc cac cach thire dé tang viéc sir dung cac san pham tai ché trong viéc chuén bi thuc phdm va phuc vu
an uoéng

K6. Néu dugc cach han ché téi da viéc xa rac va tang cudng viéc tai ché
K7. Xac dinh dugc cac ngudn cung cap thuc pham va cac hang hoa dia phuong
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Viéc thuc hanh tiét kiém ndng lugng trong chudn bj va/ hodc phuc vy dn uéng cé thé bao gém:
e Thudng xuyén lau chui, bdo tri thiét bj dung trong nha bép
e Chudn bi thuc phdm hiéu qua va véi sé lugng I1n cho mét lan néu dugc
e Gidm thdi gian chd va bat sén cac thiét bj trudce khi dung
e Srdung chdo va nap day co kich c& phu hop dé giam téi da viéc thoat hoi
e V&icac don dat hang it hoac cho mot khach 18, sir dung chdo ran thay cho vi nuéng

. Lam tan d4 thuc pham trong ta lanh qua dém thay vi dung nuéc xa hoac 10 vi song
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o Han ché t6i da mé& clra 16 nudng, tu lanh va may lam lanh dé tiét kiém nang lugng
2. St dung nudc hiéu qud trong van hanh nha bép bao gom:
e Quét hodc lau san nha bép thay vi dung voi phun
e Chichay may rlra bat khi da xép day
e Tat binh nuéc néng vao ban dém
3. Trdnh xd rdc trong ché bién thuc phdm va phuc vy dn uéng c6 thé bao gém:
e Taisldungthuc phdm trong nha bép dén murc c6 thé
e Diéu chinh dinh lugng suat an tranh thirc an du thira
e SUrdung thung dung rac thai thuc pham, rac thai théng thudng, va rac co thé tai ché (phan loai rac)
e Han ché& dén murc thap nhat viéc chudn bi qua nhiéu thuc phdm réi sau do lai bo di
. Dung rac thuc phdm |am phan bon thay vi bé vao thung rac
e Thugom dau &n va m& dé tai ché& va dung vao muc dich khac
e Gidm sat dinh lugng sudt &n va c6 thay ddi hgp ly dé tranh cac rac thai thuc phdm thira
4. Van hanh nha bép va dich vy dn uéng than thién véi moi truong bao gém:
. St dung cac hop dung, cbc, tach, cac dung cu va khan an, cac dé chira thirc 3n mang di c6 thé tai ché dugc
. Mua cac san pham than thién vai méi truong
e Mua cac san phdm dugc san xudt vai cach téi thi€u hoa viéc sir dung ndng lugng, nudc va xa rac

e Mua cac san phdm cua dia phuong dé€ dem lai lgi nhudn cho cac doanh nghiép dia phuong va tiét kiém chi
phi van chuyén, tranh lang phi nang lugng

HUGNG DAN PANH GIA

Ching c cho viéc thuc hanh tiét kiém phai bao gom:

1. It nhat hai lan thyc hanh tiét kiem nang luong, cé van ban ghi chép ré rang

2 it nhat hai lan tién hanh cac hoat ddng tranh xa rac va st dung nudc hiéu qua, cé van ban ghi chép ré rang
3. it nh&t mét vidu vé viéc tai ché, cé van ban ghi chép rd rang

4. it nh&t mot vi du vé viéc mua cac san pham than thién véi méi truding, c6 van ban gho chép ré rang

5 Hoan thanh day da danh gia kién thirc cia don vi nang luc nay, kiém tra van dap cé ghi chép hoac kiém tra

Viét
PHU'ONG PHAP DANH GIA
Céc phuong phap phtu hgp bao gom:
e Quan sat hoc vién thuc hién cdng viéc tai chd
. Hb s bang chirng thuc hién cong viéc & noi lam viéc
. Nhan xét clia ca nhan
e Nhan xét clia nhan chiing
e Thao luan chuyén mén

Phuang phap mo phong cé thé sir dung cho mét sé tiéu chi danh gia cong viéc trong co s& dao tao hoac nai
lam viéc, tuy nhién nén st dung han ché.

Hb so chirng cir hay bdo cao bang van ban dugc b sung bang cac cau hoi van dap d€ dam bao dap ung
dugc tat ca cac khia canh clia cac yéu cau vé bang chirng danh gia.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

T&t ca cac Nhan vién ché bién thuc phdm va phuc vu dn uéng
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SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
Khéng c6
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