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I. GIGI THIEU

Nham dap &ng nhu cau ngudn nhan luc ¢ chat lugng cho nganh Du lich tai Viét Nam, Chuong trinh Phat
trién Nang luc Du lich 6 tradch nhiém véi Mai truding 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 Viét Nam (VTOS) do Dy an “Phat trién Ngudn Nhan luc Du lich Viét
Nam” (HRDT) dugc Lién minh chau Au tai trg xay dung. B6 tiéu chudn VTOS stra d6i dugc md rong 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 s& luu tra nhd, cling nhu mé rong thanh nam 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). B0 tiéu chudn VTOS sira d6i cling tuan thu cac
hudng dan thuc hién cla Quyét dinh s6 09/2008/QD-BLDTBXH (ban hanh ngay 27/03/2008) cla B6 Lao dong-
Thuong binh va Xa hoi vé cac nguyén tac va quy trinh trién kha cac Tiéu chuan kj nang nghé Qudc gia.

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

BO tiéu chudn k§j ndng nghé Du lich Viét Nam (VTOS) dd dugc xay dung trong khudn kho trién khai Dy an
“Phat trién Ngudn Nhan luc Du lich Viét 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 ¢6 trach nhiém véi Moi trudng va
Xa hoi stra d6i phu hgp vdi quy dinh cla Bo Lao ddng - Thuong binh va Xa héi va Tiéu chudn ASEAN dé dap Urng 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 linh vuc du lich/ khach san, bao gom ca cac yéu cau phép ly (phap luat, strc khde, 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 thdo cla cac don vi nang luc da dugc t6 cong tac k§ thuat xem xét, bao gém 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 stra d&i dugc chia thanh hai phan 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 s& luu trd nhd
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Phan nganh Phén nganh
Lwu tri du lich Lir hanh
55 5 Diéu hanh .
L& tan Phuc vu Ph‘uc ‘VL_I Ch? blfen Lmhnvyvcm DL & Dai Iy Huéng
buéng nha hang mon an chuyén biét@ " \& hanh dan DL
Quan ly Thuyét minh
khach san Du lich

Linh vuec

chuyén biét

Phuc vu trén

tau thay DL

Van hanh Co so&
Iwu tra nhé

Ngoai ra, bo tiéu chudn VTOS slra d6i bao gébm cac don vi nang luc vé Du lich ¢é trach nhiém, va cac don vj
nang luc co ban, cac don vi nang luc chuyén nganh va cac don vi nang luc quan ly, pht hgp cho hang loat céng viéc
clia cac nghé khac nhau. Bang cach nay, bd tiéu chudn VTOS stra d8i da dugc phat trién vdi tinh linh hoat hon dé
dap ing su tang trudng nhanh cdia nganh Du lich cling nhu nhu cadu mé& réng d6i véi cac cong viéc mang tinh chuyén
mon va k¥ thuat cao tir cdp bac tir ca ban cho tdi quan ly cdp cao. BO tiéu chudn VTOS sira ddi cling dap irng cac yéu
cau cda Tiéu chudn nang luc chung vé nghé Du lich trong ASEAN (ACCSTP) va sé dap irng dugc cac yéu cau clia Thoa
thuan vé Thira nhan 14n nhau vé nghé Du lich trong ASEAN (MRA-TP).

3. CAC CHUNG CHi vTOS

Cac don vi nang luc trong Tiéu chudn VTOS s(ra d6i dugc nhdm lai dé cung cap hang loat ching chi nganh lién
quan tir bac 1 dén bac 5 va mét s6 van bang phu hop dé gidng day tai cac co s& dao tao. Qua qua trinh nay, bé tiéu
chudn VTOS s(ra d6i c6 thé trd thanh tiéu chudn qudc gia dugc cdng nhan ca trong cac doanh nghiép va tai cac co s@
dao tao.

4. CAUTRUCVTOS

B6 tiéu chudn VTOS slra d6i dugc sap xép theo cac don vi nang luc, dinh dang mé-dun dé c6 thé linh hoat va
dé dang diéu chinh cho cac vj tri cdng viéc, nhan vién va trinh dé khac nhau. Bo tiéu chudn nay phu hgp d€ 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 co thé sir dung lam co sd xay dung chuong trinh gidng day tai cac co sd dao tao. Cac
tiéu chudn dugc nhém lai trong nhitng don vi nang luc dé mo ta két qua mong mudn trong mét chirc danh nghé
nghiép cu thé. Cac don vi nang luc cé thé nhém lai thanh mét t6 hop duy nhit dé€ dao tao hay cdp chirng chi cho cac
vi tri cong viéc khac nhau (nhu Chirng chi pha ché d6 uéng) va cac van bang cla céac co sd 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 donvinadng | S6 thir tu cac don vi, vi du FOS1.3 I3 tiéu chudn Lé | FOS1.3

luc tén, bac 1, don vinang luc s6 3

Tén don vi ndng | Tén cla don vi nang luc CUNG CAP DI|CH VU KHACH HANG

luc

M® ta chung Tom tat hodc téng quan vé don vi nang luc Pon vi ndng luc md ta cac nang lyc nhan vién L& tan

can c6 dé tuong tac vdi khach hang trong mot sé tinh
huong khac nhau, dap &rng cac yéu cau va su mong doi
cla khéach vai sy chuyén nghiép va nhay cadm trong van
hoa, dé dap Ung dugc cac nhu cau cla khach va giai
quyét cac van de.

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

e Cac thanh phan c6 thé tao thanh cu trac cda
mot chdc nang nghé phic tap va dugc chia
nho thanh mét danh muc dai cac tiéu chi thuc
hién dugc trinh bay trong cac phan mot cach
haop ly.

E2. Cach str dung két an toan
E3. BGi ngoai té
E4. XU ly cac khodn chi tién mat cda khach

Tiéu chi thuc
hién

e Cac tiéu chi thuc hién phadi quan sat va do
ludng dugc dé dam bao danh gia chinh xac.

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

E1. Xt ly cdc cdu hdi va yéu cau

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

P2. Hb trg khach dat chd trong nha hang, phong hdi
thdo hay dich vu tiéc

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

P4. Lap danh sach dién thoai va thong tin lién lac cla
céc co s dia phuong dé cho khach sir dung

Yéu cau kién
thirc

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

«  Phan kién thic bao gdm hiéu biét cac su viéc,
nguyén tac va phuong phap dam bdo rang
nhirng ai c6 thé dat tdi tiéu chudn dé ra thi
cling c6 thé lam viéc hiéu qud trong doanh
nghiép, vgi cac vai tro cong viéc lién quan va tai
cac béi canh cong viéc va co thé gidi quyét cac
tinh huéng bat thudong hoac khong mong dai..

e M&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 thong tin vé tinh trang chuyén bay
khi di du lich

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

M6 ta cac budc déi ngoai té cho khach

Piéu kién thuc
hién va cac yéu

o (Cac diéu kién, ‘pham vi' hoac ‘mirc d¢' cda cac
yéu td thay d6i phan anh thuc té€ 1a thé gidi

1. Chi tién mdt c6 thé bao gém:
e Trd tién dudi hinh thdrc Idy tién mdt trg trudc cho

td thay déi thuc cé rat nhigu yéu té thay déi va cac don vi khéich va trirvéo tai khodn cia khdch
nang lufc can phai dua cacyéu to nay vao Vidu | . cping tir tisn mat c6 chir ky cia khdch vé luu lgi
nhu trong cac khach san, nhan vién Lé tan c6 trong ngn ho so ctia khdch
thé gap nhiéu loai khach va cac khach san khac . . o . .
~ s . R e Uy quyeén cho ngudi gidm sdt (cho cdc giao dich cu
nhau sé cung cap cac trang thiét bj khac nhau). .7 > 3
R . . o thé cé dp dung cé han murc)
e Thay vi dua nhitng diém khac biét nay vao cac
tiéu chi thuc hién, cdc mirc @6 bién d6i s& xac
dinh cac hinh thirc hoat ddng khac nhau va cac
diéu kién khac nhau anh hudng tgi hiéu qua
thuc hién.
Huéng dan Phan nay xac dinh s6 lwgng va loai bang chirng | Cdc bdng ching can cé nhu sau:
danh gia can thiét dé chirng minh rdng hoc vién da dat duoc | 1, ft nhat ba yéu cau hay van dé khac nhau duoc
cac tiéu chudn quy dinh trong cac tiéu chi thuc hién, xtr ly chinh xac va thoa dang
va trong tdt ca cac truong hop dugc quy dinh qua | 5 i hp4t hai két an toan dugc mé theo dang quy
cac bang chirng c6 dugc. trinh ’
° Bing crju'ng V:é thffc vhién féng.yiéc: kién thE’c, 3. itnh4t ba giao dich d6i ngoai té dugc xtr ly chinh
hiéu biét va cac k§y nang can thiét cda hoc vién xac theo dding quy trinh
dugc ghi lai va kiém tra nham muc dich ki€ém . . L . o . .
; x 4. It nhat hai giao dich chi tién mat cho khach
sodt chat lugng. 2 , .
. T . R dugc thuc hién theo dung quy trinh
* Viéc danh gia nay sé dugc dé trong mot thu 5 Titca kién thire da dinh phai duoc danh gia
muc goi 1a hd so bang ching hoac trong S8 | = atcakien ¢ da quy dinh phai dugc danh gia
nghé hoc vién.
e Viéc danh gia can dugc thuc hién hiéu qua vé Viéc ddanh gid can dam bdo:
mat tai chinh va hiéu suit th&i gian dé dam | ¢  Ti€p can nai lam viéc thuc té hodc méi trudng md
bao hiéu qua bén virng. phong
o T&t ca cac ky danh gia can dugc tham tra ndi | «  Ti€p can cac thiét bj van phong va cac ngudn luu
bo tai Trung tdm Tham dinh dugc cong nhan tri
dé dam bdo tinh hop [&, hién thdi, nghiém tic | «  Ghi chép cac giao dich v6i khach dé 1am bang
va khach quan. ching
Phuong phap Phuong phap danh gia chinh d6i vai tiéu chudn | Viéc danh gia c6 thé bao gbm cac bang chiing va tai
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danh gia VTOS bao gom: liéu tai noi lam viéc hodc thdng qua mot hoat ddng mod
«  Danh gia vién quan sat hoc vién tai nai lam viéc | Phong, két hop véi mot s6 cac phuong phap danh gia
(hodc trong mét s trudng hop, trong cac digu | cac kién thirc nén tang khac.
kién m6 phdng thurc té). Cac phuong phap danh gia sau cé thé dugc sir dung:
e Hoc vién cung cdp cac vi du da dugc ghi lai | «  Nghién cru tinh huéng
hoac tai liéu dé ching minh minh da lam viéc | o Quan sat thyc higncong viéc Dat cau héi van dap
theo tiéu chuan. hodc viét
*  Quanly tryc ti€p va ngudi giam sat sé cung cdp | «  Tajlidu tir ndi lam viéc
cac bao cao vé cong viéc cla hoc vién. . Dongvai
e Cacbdo cdo clia bén thir ba do ngudi gidm sat viét
D Du an va cong viéc dugc giao

e Hoc vién trd 16i cdu hdi clia danh gia vién hoac
thuc hién bai kiém tra viét.

Cac chirc danh C4c vi tri cdng viéc/ chirc danh céng viéc phu hgp | Nhan vién quay L& tan, Nhan vién |& tan, Nhan vién
nghé lién quan vGi md ta trong don vi nang luc dich vy khéch hang, Giam sat quay Lé tan

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

chuén ASEAN

5. CACBAC TRINH PO VTOS

Tiéu chudn VTOS slra déi dugc xay dung tuan thi theo cac hudng dan trong Quyét dinh cla B Lao dong -
Thuong binh va Xa héi s6: 09/2008/QD-BLDTBXH: Diéu khodn 6: Cdc bdc trinh dé ki ndng nghé Qudc gia.

Bac 1 (Chirng chi 1): Cac cdng viéc & trinh d6 co ban khong yéu cau kj ndng cao. a) Lam dugc cac cong viéc don gidn
va cong viéc clia nghé co tinh 1ap lai; b) Hi€u biét va co kién thirc co ban & moét pham vi hep vé hoat dong cla 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 théng tin theo yéu cau, chiu mét phan trach nhiém d&i vai két qua cong viéc, sén pham cla
minh.

Bac 2 (Chirng chi 2): Cac cdng viéc ban k§ nang. a) Lam dugc cac cdng viéc don gidn, cong viéc c6 tinh 1ap lai va lam
dugc mot s6 cdng viéc cb tinh phirc tap trong mét sé tinh hudng khac nhau nhung can ¢é su chi dan; b) Hiéu biét va
6 kién thirc co ban vé hoat dong ctia nghé; ap dung dugc mot so6 kién thirc chuyén mon va ¢ kha néng dua ra dugc
mot s6 gidi phap dé giai quyét van dé théng thudng khi thuc hién cong viéc; ) Co6 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 I&n trach nhiém déi vai két qua cong viéc, san phdm ctia minh.

Bac 3 (Chirng chi 3): Cac cong viéc ky thuat doi hdi k§ nang/gidm sat vién c6 tay nghé hodc trudng nhom. a) Lam
dugc phan 16n cac cdng viéc chia nghé cé tinh phurc tap, cong viéc c6 su lya chon khac nhau va cé kha nang lam viéc
doc 1ap ma khéng can co6 sy chi dan; b) Hi€u biét va c6 kién thirc co ban vé ly thuyét co sd, kién thirc chuyén mén cla
nghé; ap dung dugc cac kién thirc chuyén mén va cé kha ndng nhan biét dé van dung cac kién thirc dé xur ly, giai
quyét cac van dé thong thuong trong cac tinh huéng khac nhau; ¢) C6 kha nang nhan biét, phan tich va danh gia
thong tin tir nhiéu ngudn khac nhau; c6 kha nang hudng dan ngudi khac trong t6, nhom; chiu trach nhiém déi véi
k&t qua céng viéc, sdn pham clia minh vé chat lugng theo tiéu chudn quy dinh va chiu mét phan trach nhiém déi véi
k&t qua cong viéc, san pham cla ngudi khac trong t6, nhom.

Bac 4 (Chirng chi/ Van bang 4): Cac vi tri quan ly truc ti€p/ k§ thut vién cé tay nghé. a) Lam dugc cac cong viéc clia
nghé v&i mirc dé tinh théng, thanh thao va lam viéc déc lap, tu chi cao; b) Hiéu biét rong vé ly thuyét co sd va siu vé
ki€n thre chuy&n mon trong nhiéu Iinh vuc cdia nghé; ¢ kj nang phan tich, chan doan, thiét k&, suy xét dé giai quyét
cac van dé vé mat ky thuat va yéu cau quan ly trong pham vi rong; c) Biét phan tich, danh gia thong tin va st dung
k&t qua phan tich danh gia dé dua ra y kién, ki€n nghi cho muc dich quan ly va nghién cru; c6 kha nang quéan 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 ddm nhiém vé chit lugng theo tiéu chudn quy dinh va chju trach nhiém mot phan déi vai két qua cong viéc,
san pham cta t6, 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, ddc 1ap va tu chi; b) Hiéu biét rong vé ly thuyét cdn ban va co kién thirc chuyén mon sau vé cac Iinh vuc
nghé nghiép khac nhau; ndm dudgc cac ki nang phan tich, phdng doan, thiét ké va sang tao khi gidi quyét van dé vé
k¥ thuat va quan ly; c) Biét phan tich, danh gia théng 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
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pham do minh dam nhiém vé chat lugng va chiju trach nhiém vé két qua céng viéc cla t6, nhom theo tiéu chuan quy
dinh va cac thdng s6 k¥ thuat.

6. CACPON VI NANG LUCVTOS

BO tiéu chudn VTOS slra d6i bao gbm hang loat don vi nang luc xac dinh cu thé cac k§ nang, kién thir, va
hanh vi/ thai dé can thiét dé dap g cac yéu cau cong viéc mot cach thoa 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 vj ndng
luc quan ly, don vi nang luc du lich cé trach nhiém).

a) bon vi nang luwc chuyén nganh (k§ thudt/ chuy@&n mén) |a cac nang luc cu thé cho tirng vai trd hay vj tri cong
viéc trong nganh du lich va bao gém cac k§ nang va kién thirc (cach 1am) cu thé dé thurc hién cé hiéu quéa (nhu trong
dich vu an uéng, hudng dan du lich...).

b) Pon vi nang luc co ban (phé bién) bao gdm cac k§ nang co ban hau hét nhan vién can co (vi du nhu lam viéc
nhém, k§ nang ngdn ngilt va cong nghé théng tin). Nhirng nang luc nay la can thiét déi vai bat cr ai € co thé lam
viéc thuan thuc.

c) bon vi nang luc chung (c6 lién quan chuy&n modn) la nhitng ki nang chung cho mét nhém cac cong viéc. Cac
nang luc nay thudng bao gbm 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 ap dung cho cac nghé cu thé (vi du nhu két thic ca lam viéc).

d) Don vi nang luc quan ly |a cac ndng luc chung cho céc vi tri trong mét don vi c6 lién quan téi quan ly, gidm sat
hay c6 dnh hudng nhat dinh t&i cdng viéc clia ngudi khac. Nang luc nay c6 thé 13 cu thé cho tirng vi tri cdng viéc (nhu
Gidm sat hoat dong Budng) hay chung cho tat ca cac vi tri quan ly/giam sat (nhu thu xép mua hang hda hay dich
vu...).

e) bon vi nang luc du lich cé trach nhiém |3 nhitng k§ ndng cu thé can thiét cho viéc van hanh va quan ly tai don vi
nham nang cao chit lugng dich vu va sdn phdm hudng 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 BbVNL
Chuyén
21 BVNL nganh 30 DVNL
Chung Quan ly
, lich ¢ trach
Co ban nhiém
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30 167
s o (e Pon vi nang luc
Pon vi nang luc Quan ly chuyén nganh
4 BVNL Cham séc khach 19 DVNL Phuc vy
= hang va Quan ly S s
. nha hang
marketing
| 4PVNLQuanly | 13DVNLL&tan
tai chinh
| 7 BVNL Quan ly || 54DVNL Ché bién
hanh chinh chung mon an
|| 11 DBVNLQuénly || 12BVNL Phucvu
nhan sy budng
- 4 DVNL Quén ly || 5 DVNL Phuc vu trén
an ninh tau thdy du lich
|| 37 BVNL Hudng dan
du lich
27 BVNL Diéu hanh
== du lich va bai ly
It hanh
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7. HETHONG VTOS

DE 6 thé hd trg thuc hién va duy tri VTOS trong cac doanh nghiép va co s& dao tao, Hé théng VTOS dugc
phat trién bao gbm cac thanh phan sau:

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

Chirng chi VTCB
(Can cir vao cac Do vi néng luc & cac Hé théng Quan Iy chat lwgng VTCB
bac trinh do 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 [l Tailiéu hwéng dan Tai liéu hwéng ddn

S8 nghé VTOS va Tai liéu Hwéng dan

hé so gidy to

cho Xac minh vién

danh gia cho Xac minh vién . o
cho Danh gia vién

cho Hoc vién néi 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 trad 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 ky nang then
chét va cac chirc nang cong viéc cho hang loat k§ nang. Ngoai ra, tiéu chuan VTOS stra d6i c6 thé dugc st dung dé
danh gia cong viéc clia nhan vién dua theo tiéu chudn. Cac don vij ¢ thé sép xép dé dang ky cho nhan vién t&i Trung
tam danh gia cia Ho6i déng VTCB dé chinh thirc cdng nhan hoac danh gia ky nang cda ho va dugc nhan ching chi do
H&i déng VTCB cap.

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

~ ~ SA =X ~
9. TIEU CHUAN VTOS NGHE LE TAN

B6 Tiéu chudn Nghé Du lich Viét Nam (VTOS) nghé L& tan bao gdm cac cdng viéc trong bd phan L& tan & 4 bac
tir nhan vién L& tan (Bac 1) cho t&i Quan ly L& tan (BAc 4). BO Tiéu chudn VTOS nghé Lé tan cling bao gobm ca nghiép
vu trong cac hoat dong kinh doanh khach san & dia phuong.
10. MO TA NGHE
TEN NGHE: LE TAN

B6 phan L& tan 1a bd mat cha khach san va cung cdp céc dich vu cho khach bao gdm chao khach, dén khach,
lam tha tuc cho khach nhan budng (check - in) va cham séc dap ing cac nhu cau cla khach trong thai gian luu tra
tai khach san. B6 phan L& tan cung cap nhiéu dich vu bao gbm dat budng, dich vu dén tié€p khach, trao déi théng tin,
giao dich tai chinh, huéng dan hé trg khach, dich vu hanh ly va dau mai lién lac gitra khach véi cac bo phan khac, dac
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biét 1a bd phan Budng, Nha hang va An ninh. M3c du cdu trdc t6 chire cla bd phan L& tan khach san da dang tuy
theo khach san do6 la moét doanh nghiép nhé hay mét khu nghi dudng 16n, mét s6 vi tri nhat dinh c6 thé thé thay &
bat cr t6 chirc ndo.

Cac cdng viéc di€n hinh bao gém: Quan ly bd phan L& tan, Giam sat L& tan, Kiém toan dém, Nhan vién don tiép,
Nhan vién L& tan, nhan vién quan hé khach hang, Nhan vién téng dai dién thoai, Nhan vién hd trg khach hang va
Nhan vién hanh ly.

Quan ly bd phan Lé tan hay Giam sat L& tan la ngudi giam sat tat ca cac hoat dong bd phan L& tan cla khach san.
Nhirng ngudi nay thuc hién viéc quan Iy nhan vién, sap x€p lich lam viéc va trién khai cac chinh sach hay quy trinh
do Ban giam déc khach san, quan ly khach san quy dinh.

Nhan vién nhan dat budng lién hé vdi khach qua dién thoai va Internet, 1én lich cho khach dén & khach san va ghi
chép lai tat ca cadc nhu cau dac biét chia khach.

Nhan vién dén ti€p, Nhan vién |& tan hay Nhan vién quan hé khach hang lam céc tha tuc cho khach nhan budng,
phan buéng va tra 10i bat cr cau hdi co ban hay yéu cau nao cla khach trong trong suét thai gian khach luu tru tai
khach san. Khi két thuc thoi gian luu trd cta khach, Nhan vién 1€ tan thuc hién cac thd tuc trd budng. Ngoai ra, nhan
vién & tan con bao cdo lai tat ca cac quan ngai clia khach hang cho ngudi quan ly.

Nhan vién hé trg dén khach hay nhan vién hanh ly chao dén khach khi khach da lam xong thd tuc nhan bubng
trong khach san. Nhan vién nay mang hanh ly cho khach déng thai chi dan khach di dén budng ctia ho. D€ dadm bao
moi thir trong budng dugc sdp x€p va hoat dong tét, Nhan vién hanh ly kiém tra cac thiét bi trong budng nhu dén
chiéu sang va quat, thiét bj thdng gi6. Nhan vién hanh ly cling cé thé phai hudng dan khach cach str dung cac thiét
bi trong khach san nhu diéu khién ti vi tir xa hay dién thoai.

Nhan vién quay Théng tin va H6 trg hanh ly/ nhan vién quan hé khach hang cda khach san 14 nhan vién thudc
bo phan L& tan. Nhan vién nay diéu phdi cadc hoat dong vui chai gidi tri, du lich va cac hoat déng khac cho khach.
Ngoai ra, ho con c6 thé dat chd trong nha hang, dat chd cac phuong tién van chuyén va tham chi con c6 thé sap xép
dich vu mua sadm ca nhan cho khach.
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11.DANH MUC CAC PON V| NANG LUC

BO tiéu chudn VTOS bao gbm hang loat cac don vi nang luc xac dinh ré cac k§ ndng, kién thirc va hanh vi / thai do
can thiét dé dap ng cac yéu cau cong viéc mét cach thoa dang. Trong téng s6 241 don vi nang luc, tiéu chudn nghé
L& tan bao gbm 53 don vi nang luc. Hai bang sau day trinh bay rd cac nhom chinh cda cac don vi ndng luc va tén cac
don vi nang luc cu thé.

LTINH VU'C NGHE: LE TAN

Tir khéa ma don vi nang luc:

cos Tiéu chudn Co ban FOS Tiéu chudn Lé tan
GES Tiéu chuédn Chung GAS Tiéu chuan Quan ly hanh chinh chung
RTS Tiéu chudn Du lich cé trdch nhiém HRS Tiéu chuan Quan ly nhan sy

Tiéu chudn Cham séc khach hang va . . . _
CMS . . SCS Tiéu chuan Quan ly an ninh
Quan ly marketing

FMS Tiéu chudn Quan ly tai chinh

S6 Ma Bac Nang Nang
T BVNL Tén Pon vi nang luc luc co luc
112 |3 | 4|5 ban chung
1 | FOS1.1 | NHAN VA XU LY CAC YEU CAU PAT GIJ BUONG v
2 | FOS1.2 | CUNG CAP DICH VU DANG KY VA NHAN BUONG v
3 | FOS1.3 | CUNG CAP DICH VU KHACH HANG v
4 | FOS1.4 | CUNG CAP DICH VU TRA BUONG v
5 | FOS1.5 | CUNG CAP DICH VU HANH LY v
6 | FOS2.1 | VAN HANH HE THONG DAT BUONG TRUC TUYEN v
2 | Fos2 UNG CAP DICH VU BIEN THOAI VA CONG NGHE v
THONG TIN (CNTT)
8 | FOS2.3 | SUDUNG CAC HE THONG QUAN LY KHACH SAN v
5 | Fosaa CUNG CAP DICH V) TAI QUAY THONG TIN VA HO v
TRO HANH LY (CONCIERGE)
10 | FOS3.1 | TIEN HANH KIEM TOAN DEM v
11 | FOS3.2 | GIAM SAT HOAT DONG BO PHAN LE TAN v
12 | HRs3 TIEN HANH DANH GIA NANG LUC LAM VIEC CUA v
NHAN VIEN
13 HRS7 | DAO TAO HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO v
14 | HRS8 | THUC HIEN BAI DAO TAO NHOM v
15 | Hrso DAM BAO CHAT LUONG CONG VIEC TRONG v
NHOM
16 | HrRs10 LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT CONG v
VIEC CUA NHOM
17 | FMS4 | CHUAN B| VA PHAN TiCH BAO CAO TAI CHINH v
18 | cass LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC CcAc cubC v
HOP
19 | FOS4.1 | QUAN LY DOANH THU v
20 | FOS4.2 | QUAN LY HOAT PONG BO PHAN LE TAN v
21 GAS6 | QUAN LY CAC HOAT PONG THUONG NGAY v
22 FMS1 | DU TOAN NGAN SACH v
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

5 M3 Bac Nang Nang
T BVNL Tén Pon vi nang luc luc co luc
3| 4 ban chung
AP DUNG DU L|CH CO TRACH NHIEM TRONG CAC
- = 0 \/
23 | RT>48 DICH VU LUU TRU
24 HRS1 | XAC DINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN VIEN 4
25 | HRs4 TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU v
LY KY LUAT
26 | HRS5 | TUYEN DUNG, TUYEN CHON VA GIJ' NHAN VIEN v
»7 | Hrse XU LY CAC KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIA| v
QUYET CAC VAN DE
-8 | HRs11 THUC HIEN CAC QUY BINH VE SUC KHOE VA AN v
TOAN NGHE NGHIEP
20 | CMs QUAN LY CHAT LUONG DICH VU VA SU HAI v
LONG CUA KHACH HANG
30 | GAS2 | TOI UU HOA HIEU QUA SU DUNG CONG NGHE
31 GAS3 | THIET LAP CAC CHINH SACH VA QUY TRINH
32 | COS1 | SUDUNG PIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC v
33 | COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM v
HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHiNH
. . 0 - ‘/
34 | COS3 THUONG NGAY
35 | cosa SU DUNG TIENG ANH O CAP B0 GIAO TIEP CO %
BAN
36 | COS5 | DUY TRIKIEN THUC NGANH NGHE v
37 | COS6 | THUCHIEN SO CUU CO BAN 4
38 | COS7 | CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH v
39 | COS8 | UNG PHO VOI TRUONG HOP KHAN CAP v
20 | coso AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE THONG v
TIN VA TRUYEN THONG
41 | costo SU DUNG CAC CONG NGHE VA CONG CU KINH %
DOANH PHO BIEN
42 GES1 | TEN PON V| NANG LUC: CHUAN B| LAM VIEC v
43 | GES2 | TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN v
44 | GES3 | KETTHUC CA LAM VIEC v
45 GES4 | XU LY CAC GIAO DICH TAI CHiNH v
46 | GEse XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM VA v
DICH VU
47 | GEsy DUY TRi HO SO TAI LIEU VA CAC HE THONG KHOI v
PHUC THONG TIN
48 GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v
49 | GES10 | CHUAN BI VA TRINH BAY BAO CAO v
50 | cEsi2 AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO TRACH v
NHIEM
51 | Ges13 GIAM SAT CAC THIET BI VA HOAT DONG BAM v
BAO AN TOAN CHO TRE EM
5 | Gesis DOl PHO/UNG PHO VOI NGUCI SAY RUQU VA v
NGUOI KHONG cO THAM QUYEN
=3 | ceste CHUAN B| CAC TAI LIEU KINH DOANH BANG v

TIENG ANH
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

12.CAC CHU'NG CHi PE XUAT
LINH VU'C NGHE: LE TAN

chﬁ’l\r,:; chi Chirng chi nghé (danh cho doanh nghiép) Bac
CFO1 A. Chiring chi Lé tan 1
CFO2 B. Ching chi L& tan 2
CFOS3 C. Ching chi Gidm sat bd phan Lé tan 3
DFOM D. Bang Quan ly bd phan L& tan 4

13.DANH MUC CAC CHU’'NG CHi - DPON VI NANG LUC
LINH VU'C NGHE: LE TAN
A. Chirng chi Lé tan Bdc 1 (15 Pon vi nang luc)

Cac nghé phu hgp bao gdm: cac cong viéc & mdc cd ban nhu nhan vién truc quay LEé tan, nhan vién Lé tan,
nhan vién hé trg khach, nhan vién dén khach, nhan vién nhan dat budng.

5 M3 Bac Nang Nang
T BVNL Tén Pon vi nang luc luc co luc
1 2 3 4 > ban chung
1 FOS1.1 | NHAN VA XU’ LY CAC YEU CAU PAT GIU BUONG v
2 | FOS1.2 | CUNG CAP DICH VU DANG KY VA NHAN BUONG v
3 | FOS1.3 | CUNG CAP DICH VU KHACH HANG v
4 | FOS1.4 | CUNG CAP DICH VU TRA BUONG v
5 | FOS1.5 | CUNG CAP DICH VU HANH LY v
6 COS1 | SUDUNG PIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC v
7 COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM v
8 o HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHiNH
THUONG NGAY
9 cos4 SU DUNG TIENG ANH O CAP B0 GIAO TIEP CO v
BAN
10 | COS5 | DUY TRI KIEN THU'C NGANH NGHE v

1 GES1 | TEN PON V| NANG LUC: CHUAN B| LAM VIEC

12 | GES2 | TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN

XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM VA
DICH VU

14 | GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG

AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO TRACH
NHIEM

13 GES6

NUENERNERENEN

15 | GES12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

B. Chirng chi Lé tdn Bac 2 (22 Pon vi nang luc)

Cac nghé phu hgp bao gbm: cac vj tri cdng viéc va&i nhigu kinh nghiém hon nhu nhan vién L& tan cdp cao,
nhan vién dat budng, nhan vién quan hé khach hang, nhan vién truc téng dai dién thoai, ...

6 M3 Bac Nang Nang
T BVNL Tén Pon vi nang luc luc co luc
1 2 3 4 > ban chung
1 | FOS1.1 | NHAN VA XU LY CAC YEU CAU PAT GIU BUONG v
2 | FOS1.2 | CUNG CAP DICH VU DANG KY VA NHAN BUONG v
3 | FOS1.3 | CUNG CAP DICH VU KHACH HANG v
4 | FOS1.4 | CUNG CAP DICH VU TRA BUONG v
5 | FOS2.1 | VAN HANH HE THONG PAT BUONG TRUC TUYEN v
6 | Fos2o UNG CAP DICH VU BIEN THOAI VA CONG NGHE v
THONG TIN (CNTT)
7 | FOS2.3 | SUDUNG CAC HE THONG QUAN LY KHACH SAN v
s | Fos24 CUNG CAP DICH V) TAI QUAY THONG TIN VA HO v
TRO HANH LY (CONCIERGE)
9 COS1 | SUDUNG PIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC v
10 | COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM v
iy COS3 HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHINH %
THUONG NGAY
12 | cosa SU' DUNG TIENG ANH & CAP DO GIAO TIEP CO %
BAN
13 | COS5 | DUY TRIKIEN THUC NGANH NGHE v
14 | COS7 | CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH v
15 GES1 | TEN PON V| NANG LUC: CHUAN B| LAM VIEC v
16 | GES2 | TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN v
17 GES3 | KET THUC CA LAM VIEC v
18 GES4 | XU LY CAC GIAO DICH TAI CHiNH v
19 | cEse XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM VA v
DICH VU
0 | cesy DUY TRi HO SO TAI LIEU VA CAC HE THONG KHOI v
PHUC THONG TIN
21 GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG
2 | GEs12 QZEL.'\;NG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO TRACH v
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

C. Chirng chi vé Giam sat bd phan Lé tan Bac 3 (26 Bon vi ndng luc)

Cac nghé phu hgp bao gbm: Giam sat quay |& tdn, Nhém trudng LE tan, Kiém todn dém, ....

= = Bac Nang Nang
SO Ma ~ I :
T BVNL Tén Pon vi nang luc luc co luc
1 2 3 4 > ban chung
1 FOS1.3 | CUNG CAP DICH VU KHACH HANG 4
2 | FOS2.3 | SUDUNG CAC HE THONG QUAN LY KHACH SAN v
3 | FOS3.1 | TIEN HANH KIEM TOAN DEM v
4 | FOS3.2 | GIAM SAT HOAT DONG BO PHAN LE TAN v
c HRS3 TIEN HANH DANH GIA NANG LUC LAM VIEC CUA v
NHAN VIEN
6 HRS7 | BAO TAO HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO v
HRS8 | THUC HIEN BAI DAO TAO NHOM v
g HRSO DAM BAO CHAT LUQONG CONG VIEC TRONG v
NHOM
9 | HRS10 LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT CONG v
VIEC CUA NHOM
10 | cass LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC cAC cubC v
HOP
1 COS1 | SUDUNG PIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC v
12 | COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM v
13 | COS5 | DUY TRIKIEN THUC NGANH NGHE v
14 | COS6 | THUCHIEN SO CUU CO BAN v
15 | Cos8 | UNG PHO VOI TRUONG HOP KHAN CAP v
16 | coso AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE THONG %
TIN VA TRUYEN THONG
17 | costo SU DUNG CAC CONG NGHE VA CONG CU KINH %
DOANH PHO BIEN
18 | GES2 | TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN v
19 GES3 | KET THUC CA LAM VIEC v
20 GES4 | XU LY CAC GIAO DICH TAI CHiNH v
” GESE XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM VA v
DICH VU
22 GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v
» | GEst> AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO TRACH v
NHIEM
4 | GEsi3 GIAM SAT CAC THIET BI VA HOAT BONG BAM v
BAO AN TOAN CHO TRE EM
» | GEsts DOl PHO/UNG PHO VOI NGUOI SAY RUQU VA v
NGUOI KHONG €O THAM QUYEN
CHUAN B| CAC TAI LIEU KINH DOANH BANG
B : = \/
26 | GEST6 TIENG ANH
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

D. Van bang Quan ly bd phan Lé tan Bac 4 (24 Don vi nang luc)

Cac nghé phu hgp bao gdm: Quéan ly L& Tan, Quan ly B6 phan Luu trd

BAO AN TOAN CHO TRE EM

S5 Ma Tén Pon vi nang luc Bac Ill\lrir::i I\:i’:g
m BVNL ' . 3 4 ban chimg
: F052.3 SU DUNG CAC HE THONG QUAN LY KHACH
SAN
) HRS3 TIEN HANH DANH GIA NANG LUC LAM VIEC %
CUA NHAN VIEN
3 FMS4 | CHUAN B| VA PHAN TiCH BAO CAO TAI CHINH v
FOS4.1 | QUAN LY DOANH THU v
5 | FOS4.2 | QUAN LY HOAT DONG BO PHAN LE TAN v
6 HRS T XAC BINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN v
VIEN
. HRS4 TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU v
LY KY LUAT
8 HRSS TUYEN DUNG, TUYEN CHON VA GIO' NHAN v
VIEN
9 HRSE XU LY CAC KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIAI v
QUYET CAC VAN DE
10 | HrRs11 THUC HIEN CAC QUY BINH VE SUC KHOE VA v
AN TOAN NGHE NGHIEP
» MS QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU VA SU HAI v
LONG CUA KHACH HANG
12 | rTsas AP DUNG DU LICH CO TRACH NHIEM TRONG v
CAC DICH VU LUU TRU
13 FMS1 | DU TOAN NGAN SACH v
14 | GAS6 | QUAN LY CAC HOAT DONG THUONG NGAY v
15 | GAS2 | TOIUU HOA HIEU QUA SU DUNG CONG NGHE
16 GAS3 | THIET LAP CAC CHINH SACH VA QUY TRINH
17 | COS5 | DUY TRIi KIEN THU'C NGANH NGHE v
18 | COS6 | THUCHIEN SO CcU CO BAN v
19 | COS8 | UNG PHO VOI TRUONG HOP KHAN CAP v
20 GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v
21 | GES10 | CHUAN BI VA TRINH BAY BAO CAO v
» | GEsi3 GIAM SAT CAC THIET Bl VA HOAT BONG DAM
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

14.THUAT NGU’
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 gbm cac nang luc chung/ tong
quat yéu cau tat ca cac nhan vién déu phdi coé (Vi du ky nang giao tiép)

Céac don vi nang luc chuyén
nganh

DPon vi nang luc chuyén nganh (ky thuat/ chuyén mén) nam trong trong cac tiéu
chudn hay chirng chi lién quan t&i chinh cdng viéc linh vure du lich hodc khach san

Céac don vi nang luc chung

Nang luc chung (lién quan cong viéc) - cac nang luc chung la cadc nang luc chung
nhat cho mot nhém cac cong viéc chdng han nhu trong ndu &n 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 ddng trong viéc khuyén khich va quang ba cac bai hoc dién hinh t6t trong dao
tao va danh gia

Cap chirng chi

Viéc VTCB trao chirng chi hay vdn 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 cp sau khi irng vién da dat yéu cau thadm dinh va
xac minh vé kha nang thuc hién céng viéc ciia minh

M®i ching chi gdm cac don vi nang luc hop 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 ching chi toan dién hay van bang & cac cap dé khac nhau

Panh gia

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

Panh gia vién

La ngudi co kinh nghiém va du trinh d6 dé danh gia viéc thuc hién céng viéc cla
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 nhoé nhat trong tiéu chudn ma c6 kha nang tu né trd thanh
chirng chi

Hé théng Tiéu chudn VTOS

Hé thong Cap chdng 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
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

THUAT NGUr

PINH NGHIA

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 bé cac don vi

S6 Ian kiém tra ctia xac
minh vién doc lap

Kiém tra hai lan mot nam dé dam bao chat lugng danh gia va hé théng chit lugng
cla cac Trung tdm Danh gid dugc cong nhan

S6 nghé VTOS

Mét co ché ghi chép danh cho cac hoc vién/ ing vién dé ghi lai qua trinh thuc hién
va cac bang chiing danh gia - doi khi dugc goi la hd s hay s6 ghi chép

Tai liéu huwéng dan Panh
gia vién

Tai liéu hudng dan cho Panh gia vién vé cach danh gia hoc vién va cach ghi chép,
Iuu gitr ho so tai liéu vé kién thirc va két qua cong 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 hiéu biét can phai danh gia

Tiéu chi thuc hién

Cac tiéu chi thuc 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 1am - cac k§ nang can c6 dé co thé thuc hién cong viéc, dat dugc yéu cau tiéu
chuén

Tiéu chuan

Tiéu chudn nghé xac dinh ré kién thirc, k§ nangva thai do/hanh vi (nang luc) can
thiét dé co 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 dam bao chat lugng thuc hién cong viéc
do6i vai cac vi tri nghé trong nganh Du lich Viét Nam

Thai do/ hanh vi

Cac thai d6 va hanh vi dnh hudng téi 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 str dung dé dat dugc két qua

Thanh phan

M&i don vi ndng luc dugc chia nhd thanh cac thanh phan mo ta cac cong viéc ngudi
lao d6ng phai c6 kha nang thuc hién dugc trong linh viurc cdng viéc dugc mo ta
trong don vi 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 duge nhirng yéu cau danh gia cla
dan vi nang luc dé khéng théng qua cac kién thirc, hiéu biét, hay ki nang ho da tich
Iy va nho d6 khéng can phai tham gia khéa hoc lai nira

Trung tam Panh gia duoc
cdng nhan

Cac don vi dugc VTCB céng nhan cho phép phéi hop té chirc cac ky danh gia theo
tiéu chudn VTOS

Ung vién

Ngudi da dang ky vdi Trung tdm Danh gia dugc cong nhan dé 1y ching chi VTOS

Xac minh vién doc lap

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

Xac minh vién n6i bo

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

Yéu cau kién thirc

Ki€n thire va hiéu biét (K) can c6 dé co thé thuc hién cdng viéc dat yéu cau tiéu
chudn quy dinh - c6 thé dugc danh gia théng qua cau héi van dap cé ghi lai hodc
bai danh gi viét
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

Il. CAC TIEU CHUAN CHI TIET

LTNH VU'C NGHE: LE TAN - BAC 1

FOS1.1. TEN PON VI NANG LU'C: NHAN VA XU LY CAC YEU CAU PAT GIT BUONG
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc ndy moé ta cac nang luc can thiét dé dat gitt buéng mot cach chinh xac, cdp nhat tinh trang
budng cho khach san, chinh stra, hlly bo dat budng va bé tri budng thich hgp véi thong tin chinh xac vé mirc gia
budng, chinh sach ddm bao, hudéng dan quy trinh va théng tin khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

E1. Nhan dat budng

P1.  Laythéng tin chi tiét yéu cau dat budng chinh xac va day du
P2.  Xac nhan bubéng dugc dat con trong hay da hét

P3.  Hoan thanh thu tuc dat budng va ghi lai thdng tin

E2. Thay d8i yéu cau dat budng

P4.  Tim lai dat budng goc

P5.  Chdp nhan hoac tir ch8i yéu cau thay déi

P6. Xy ti€p yéu cau thay d&i bang thu xac nhan chinh thirc
E3. Huy dat buéng

P7.  Tim lai dat buéng géc

P8.  Chdp nhan yéu cau hay va thdng bao cho khach nhirng phi phat sinh do thay déi diéu kién dat budng
P9. X ly ti€p yéu cau hly budng bang théng bao chinh thirc
E4. BO tri budng cho khach

P10. Quyét dinh b6 tri hoac khdng bo tri buéng cho khach

P11. BO tri budng theo s6 thi tu, theo yéu cau dac biét, tién Igi trong viéc cung cap dich vy hoac do6 dung cho
khach

P12. Sap xép thay d6i budng, nang hang budng va gia han thai gian luu tra
P13. Tao mot ban in cho budng d3 bé tri d€ tién tham khao khi khach nhan budng
YEU CAU KIEN THU'C
K1. MO tad qué trinh nhan yéu cau dat buong tir dau dén cuoi
K2. M6 ta toan bd qua trinh thay ddi yéu cau dat budng trong cac trudng hop khac nhau
K3. M6 ta toan bo qua trinh hdy dat budng trong cac trudng hop khac nhau
K4. M6 ta qua trinh x&r ly yéu cau dat budng trong ngay, khong ddm bao
K5. M6 ta cac déng co khi b6 tri budng, cac Igi thé va bat lgi
K6. Néu cu thé cac can nhac khi chon mét buéng cho khach
K7.  Minh hoa sy khac nhau gitra viéc chon bubng ty déng trén may va chon budng theo phuong phap thu cong
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POl
1. Cdc phuang thirc nhan ddat budng c6 thé bao gém:
e Quadién thoai

e Qua may fax
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e Quathu

e Tructiép tai quay L& tan

e  Truc tuyén thdng qua trang dién t&r hodc trang dat bubng truc tuyén (Vi du www.booking.com)

e Trung gian ddt budng

e Thudiéntd
2. Khdch yéu cau ddt budbng bao gém:

e Khéachlé

e Khach doan

e Khach cong ty

e Khéach Chinh pht

e Khach hdi thdo

e KhachVIP

e Khach cong ty ITr hanh

e Khach hang khéng

e Khach céng ty diéu hanh du lich
3. Nh@n ddt budng théng thuong bao gom:

e Xac dinh nhitng ngay luu trd theo yéu cau

Xac dinh s6 lugng budng theo yéu cau va loai budng

Xac dinh s& khach va yéu cau sap x€p khach trong cac budng

Xac nhan tinh trang c6 sdn hay khéng cac budng dugc yéu cau

Lap danh sach ch& va theo ddi cac thay doi

Tao tén cho yéu cau dat budng, c6 thé la tén cong ty hay tén ca nhan

Tim lai théng tin h6 so cla khach néu khach d& luu trd tir trude (s6 tham chiéu cda lan luu trd trudc, danh
sach den, danh sach thanh vién)

H&i khach veé chi tiét yéu cau dat budng va dua gia budng phu hgp

Hoi khach vé cac chi tiét dat budng bé sung va xac dinh phuong thirc ddm béo

Xac nhan cac chi tiét dat budng vagi khach va cung cap s6 tham chiéu dat budng

Hoan thanh yéu cau dat budng bang nhirng cau chao phu hgp
e Hoan thanh cac chi tiét dat budng bang viéc nhap cac thong tin vao hé thong (thd cdng hoac vao may tinh)

4. Cdc thay déi bao gom:

Gia han/ rat ngéan thgi gian luu trd

Thay dé&i loai budng

Thay d&i ngay
e Cacyéu cau dac biét
5. Quy trinh thay déi bao gom:
e Tim lai @4t budng géc va xac nhan dat budng do trung véi budng yéu cau thay déi clia khach
e Xac dinh yéu cau thay ddi
e Kiém tra xem thay d6i c6 thuc hién dugc hay khong

e Chip nhan thay déi néu dugc va théng bao cac thay ddi trong diéu kién dit budng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e Néu thay d&i khong thuc hién dugc, gidi thich vdi khach 1a khong thé thay doi
e Ldy s6 tham chiéu (tén va quyén han) cla nhan vién thay déi dat budng
e XU ly ti€p thay d6i dat budng bang théng bao chinh thirc
6. Huy ddt bubng cé thé bao gom:
e Tim lai dat budng gbéc va xac nhan yéu cau dat budng dé trung véi bubng yéu cau hdy clia khach
e Xac dinh ly do hly néu cé thé
e Chap nhan hdy va thong bdo cac khoan phi phat sinh do thay déi diéu kién dit budng néu c
e L&y sd tham chiéu (tén va quyén han) clia ngudi thay déi dat budng
e Theo d&i viéc thay doi dat budng bang théng bao chinh thirc trong timng trudng hap
e Lap danh sach clia cac dat budng khéng bado dam trong ngay

e Xac minh cdc tinh tiét gidm nhe nhu thdi tiét khac nghiét, chuyén bay bi hodn, dat budng qua cdng ty, hay
khach hang thudng xuyén

e Nho& ngudi giam sat hudng dan néu khong chac chan
e G&danh sach khach dén khdi hé thong dat budng va luu yéu cau hlly dat buéng vao tép ho so thich hop
e NEu co thé, lién lac véi khach dat budng khéng bdo ddm nhung khéng dén
HUGNG DAN PANH GIA
Cac bang chirng sau yéu cau phai cé:
1. Hailan nhan dat buéng chinh xac theo quy trinh

2. Hailan thay déi dat budng theo quy trinh

w

Hai 1an hly dat budng theo quy trinh

4. Hailan bo tri budng theo quy trinh
Viéc danh gia can dam bao:

e Tiép can dugc noi lam viéc thuc hodc trong moi truong md phong

e Tiép can cac thiét bj van phong va nguén théng tin

o Cactailiéu ghi lai qua trinh dat budng lam bang chirng da thuc hién
PHU'ONG PHAP DANH GIA

Mot loat cac phuang phap danh gia nén dugc sir dung dé danh gia cac ky nang thuc hanh va kién thirc. Cac
phuong phéap thi du sau c6 thé phu hgp cho don vi nang luc nay:

¢ Quan sat ing vién thuc hién cdng viéc

o CAc bai tép thuc hanh phéan &nh viéc s&r dung cac hé théng dat budng thi céng hay bang may tinh tai nai
lam viéc

e Baitap dong vai/ cac bai tdp mo phong
e Dt ciu hoi van dap hoac kiém tra viét
e B&o cdo clia bén thr ba do ngudi giam sat viét
e Cacbaitap va du an dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién quan hé khach hang, Nhan vién quay Lé tan, Nhan vién dat budng.
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1. HFO.CL2.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

FOS1.2. TEN PON VI NANG LU'C: CUNG CAP DICH VU PANG KY VA NHAN BUONG
MO TA CHUNG

DPon vi ndng luc ndy md ta cac nang luc can thiét dé |am tha tuc nhan budng cho khach c6 dat budng hodc
khach vang lai. Don vi nang lyc nay cling can thiét dé x{r ly cac cong viéc nhu dang ky khach vao khach san va vai
chinh quyén dia phuong, bé tri budng va bdo ddm thanh toan cho khéach 1é, khach quan trong (VIP) hay khach doan
mot cach lich sur va chuyén nghiép.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

E1. Nhan buéng cho khach va bao dam thanh toan

P1.  Chao don tt ca cac khach dén quay Lé tan

P2.  Tim lai thong tin dat budng va xac nhan cac chi tiét

P3.  Hoan thanh chi tiét dang ky cho khach va xac nhan phuong thirc thanh toan
P4.  BG tri budng phlu hgp theo cac yéu cau dat buong

PS.  Giao chia khda buéng cho khach va gidi thiéu vé cac trang thiét bi, dich vu trong khach san hay cac théng tin
thém

P6.  Sap xEp nhan vién hanh ly néu can

P7.  Hoan thanh qua trinh cho khach nhan budng

E2. Xt ly khi khach VIP dén

P8.  Quan satva phan tich bdo cdo vé khach VIP

P9. B8 tri s&n budng cho khach VIP, chuan bj cdng viéc gidy t&, sap xép budng

P10. Thdng bdo cho cac nhan vién va bd phan lién quan

YEU CAU KIEN THU'C

K1. MO ta qua trinh dang ky cho khach cé dat buéng trudc, tir khi ho budc vao khach san cho tdi khi ho vao buéng

K2. MO0 ta cac phuong thirc thanh toan, cac tiéu chi quyét dinh cla tirng phuong thirc va cac budc can thuc hién
khi khach dang ky va nhan buong

K3. M®6 ta cac loai thé ngan hang va qué trinh hoan thanh mét giao dich thanh todn bang cach thi céng hoac
bang may tinh

K4. MO ta qua trinh dén tiép khi khach VIP dén

K5. M0 ta qua trinh nhan budng cho khach doan

K6. M6 ta qua trinh nhan budng cho khach khéng dat budng trudc khi khach dén

K7. M@ ta va trinh bay cach sép xép bubng cho khach va ddm bao giao chia khoa va’hodc thé khda cho khach
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DOl

1. Lam thd tuc nhén budng cho khdch c6 thé bao gom:

e Chao don tat ca cac khach tién dén quay L& tan va néu khach dang mang theo hanh ly, hoi xem ¢ muén
nhan budng khong

e Xac nhan tén khach, tim lai dat buong néu khach da dat trudc, xac nhéan loai buéng, s6 tham chiéu dat
buéng va thai gian luu tru

e Yéu cau khach dién va ky vao phiéu dang ky theo quy dinh, dé nghi khach dua ho chiéu hoac chirng minh
thu

e Kiém tra xem c6 tin nhan glri cho khach khéng
e Phan budng phu hgp cho khach theo yéu cau dat budng va ma mot tai khodn cho khach
e XU lyvan dé khi khach c6 dat budng dén nhung bubng chua dugc don xong

e Xac dinh xem khach cé phai la khach cda hdng hang khéng hay la khach hang clia chuong trinh khach hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

trung thanh, néu khéng phai thi hdi xem ho ¢ mudn trd thanh thanh vién chuong trinh khach hang trung
thanh khéng

Xac dinh phuong thirc thanh todn cuéi cing va ddm bao thanh toan

Cung cap thong tin vé khach san va théng tin lién quan dén thdi gian luu trd clia khach, vé cac trang thiét bi
va diéu kién str dung

Kiém tra phi€u dang ky ctia khach, giao chia khéa va goi nhan vién hanh ly néu can

Ggi y ho trg viéc chuyén sang khach san khac néu khong con budng tréng

2. Bdm bdo thanh todn bao gom:

Xac dinh phuong thic thanh toan véi khach
Cac phuong thic thanh toan

Cac tiéu chi bdo ddm thanh toan

3. X ly thanh todn bdng thé tin dung sé bao gom:

Ki€m tra tinh hgp I clia thé
Cac loai thé tin dung, thé thanh toan va thé ghi ng
Giao dich thé qua may

Giao dich thé qua may tinh

4. Don tiép khach VIP sé bao gom:

Quan sat va phan tich bao cdo vé khach VIP dé c6 thé chudn bi don tiép

B6 tri budng trén hé théng cho khach VIP ngay sau khi c6 yéu cau dé dam bao con bubng tréng va chudn bj
tot

Théng bao sém cho tat cd cac bd phan co lién quan

Chuén bij trudc cac gidy to can thiét, cac chi tiét nhan buéng

Thong bao Téng giam d6c hoac Giam déc truc tuy theo hang VIP cla khach

Chao dén khach VIP bang tén clia khach va d& nghi ho ky vao phiéu dang ky nhan buéng
Giao chia khéa cho khach

HUONG DAN PANH GIA

Cac bang chiing sau can phai dugc cung cap:

1.
2.
3.
4,

Hai tinh huéng lam tht tuc nhan budng chinh xac cho khach cé dat budng va c6 dat budng theo nhom
Hai tinh huéng lam thu tuc nhan budng chinh xac cho khach vang lai khéng dat budng trudc
Hai tinh huéng lam thu tuc x&r ly cac phuong thirc thanh toan khac nhau

Mot tinh huéng lam thi tuc cho khach VIP nhan buodng

Ddnh gid phdi dédm bdo:

Tiép can dugc nai lam viéc thuc sy hoac moi truong mé phdng

Ap dung dugc cac chinh sach hay quy trinh lién quan téi giao dich vé&i khach va xtr ly cac van dé luu trd cda
khach

Thé hién dugc cac k§ ndng giao ti€p ca nhan, thuong thao, gidi quyét tranh chdp va quan ly xung dét phu
hop

Cap nhat dung cac bao cdo ndi bo vé ti€p nhan khach va cac tai liéu

PHUONG PHAP PANH GIA

Viéc danh gia phai ddm bdo Urng dung dugc cac nhiém vy vé don ti€p va lam thd tuc nhan budng tai noi lam

viéc thyc hodc méi trudng mo phong.
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Cac phuong phap sau dugc stir dung d€ danh gia trong don vi nay:
e Quan sat ing vién thuc hién cbng viéc
e Baitap dong vai
e Nghién cru tinh huéng
e Datclu hdivan dap hodc ki€ém tra viét
e Bdo cdo cla bén th ba do gidm sat vién thuc hién
e Cac congviécva du an dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién quan hé khach hang, Nhan vién dén tiép, Giam sat |1€ tan.
s6 THAM CHIEU V@I TIEU CHUAN ASEAN
DH1.HFO.CL2.03
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FOS1.3. TEN DPON VI NANG LU'C: CUNG CAP DICH VU KHACH HANG
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay md ta cac nang luc nhan vién L& tan can c6 dé tuong tac vai khach hang trong mot s6

tinh hudng khac nhau, dap irng cac yéu cau va su mong dagi cla khéch véi tdc phong chuyén nghiép va sy nhay cdm
van héa dé dap ing dugc cac nhu cau cda khach va giai quyét dugc cac van dea.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

E1. Tra 1&i cac cau hdi va dap &rng cac yéu cau

P1.
P2.
P3.
P4.
P5.

Tra 16i cac cau hédi va yéu cau clia khach kip thdi, lich sy va chiu trach nhiém tim ra cau tra |oi

H6 trg khach dat ché trong nha hang, phong hoi thdo hay dich vu tiéc

Lap ho so nhitng thong tin thuong dugc yéu cadu hodc dugc hoi

Lap danh sach dién thoai va chi tiét lién hé cla cac co s&, doanh nghiép dia phuong cho khach st dung

S dung cac cong cu tim kiém théng dung va danh ddu mét sé cac trang mang lién quan dé tham khao trong
tuong lai

E2. Cach str dung két an toan

Pé.
P7.
P8.
Po.
P10.

Pua phi€u yéu cau sr dung két an toan dé khach dién théng tin

Chon mét két an toan phu hgp va cho khach cat cac vat c6 gia tri vao dé gilr an toan
Khéa két va dua chia khéa cho khach

Luu phiéu yéu cau sir dung két vao chd quy dinh

Cho phép khach ma két an toan khi cé chia khéa va d6i chiéu chir ky trén phiéu yéu cau

E3. P8i ngoai té

P11.
P12.
P13.
P14.
P15.
P16.

Liét ké cac loai ngoai té dugc chap nhan va niém yét ty gid héi doai cho khach thay
Kiém tra xem khach cé & trong khach san khong, trudc khi d6i ngoai té

Tinh toan gia tri quy ddi

Giao cho khach hoa don d6i ngoai té va 1ay chir ky cla khach

Giao cho khach mét lién cGia héa don

Giao cho khach sé tién tuong Ung

E4. Xt ly cac khoan chi tién mat cho khach

P17.
P18.

P19.

DPéap Urng cac yéu cau rut tién mat clia khach bang cach ghi ng vao tai khoan ghi ng clia khach trong khach san

Xac dinh mdc tin dung cho khach bang bdo lanh thé tin dung dugc bdo ddm va cdp phép, bang tién mat tra
trudc hodc ddm bao bdi dia vi ciia khach VIP

Dién va xuat chirng tir tién mat, 1y chi ky clia khach va gitr lai trong tl ho so cla khach

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

K3.
K4.
K5.
K6.
K7.

Giai thich lgi ich va cac phuong an di du lich bang may bay va cac phuong tién di du lich khac nhu tau hoa, xe
buyt, va tac xi

Gidi thich cac thu tuc khi dat chd, 18y xac nhan va cach yéu cau thong tin vé tinh trang chuyén bay khi di du
lich

Mo ta quy trinh md, str dung va déng két an toan

M6 ta cac budc d6i ngoai té cho khach

MO ta cac truong hgp chi tién mat cho khach va cac diéu kién phai ddm bao khi chi tién mat

Gidi thich cac chinh sach ctia khach san lién quan téi cac van dé vé an ninh, quyén riéng tu va bdo mat

Liét ké cac chinh sach va quy trinh vé tiéu chuan trong dich vu khach hang
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K8.  Gidithich cac quy trinh trong khach san vé xr ly tién mat, d6i ngoai té va cac khodn dat coc trudc

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

1. Cdc cau héi va yéu cdu c6 thé bao gom:

Cac cau hoi vé sd thich va cac hoat dong lién quan dén du lich va viéc xac dinh cac cdng ty phu hgp dé dap
Ung cac yéu cau do
Nhirng yéu cau vé chuyén bay hay cac hinh thdc du lich khacva hé trg vé théng tin hay lich trinh du lich

Cac yéu cau vé thong tin lién quan t&i cac doanh nghiép dia phuong

2. Cdc diéu kién d6i ngoai té bao gém:

Ty gia hé&i doai do Giam déc quyét dinh va dugc niém yét trong khu virc quay LE tan

C6 sy hd trg cla gidm sat vién hodc bd phan K& toan néu can déi nhirng t& ngoai t&é ménh gia 16n hay
nhirng to tién gia tri cao

& Viét Nam viéc déi ngoai té thudng chi la déi tir ngoai té sang ndi té (tién Dong Viét Nam) khdng dugc ddi
nguaoc lai

Chi mot s6 loai ngoai té dugc chdp nhan ddi, Giam déc khach san sé quyét dinh diéu nay, cac khach san
khéng chap nhan tién xu

Péi ngoai té la dich vu chi gigi han cho khach dang & trong khach san va thong thudng sé bi han ché

3. X&' ly véi két an todn c6 thé bao gém:

Phiéu yéu cau str dung két phai c6 day di cac diéu kién vé s dung két, mat chia khoda, cac trach nhiém tai
chinh ....va khach sé& ky sau khi doc ky cac diéu khodn. Chir ky phdi tring véi chir ky trén phiéu dang ky
khach san (khi nhan buéng)

Khach phai dugc dua tdi chd dé két va cho phép cat cac do cé gia tri clia ho vao két mot cach can than

Cac két an toan phai c6 hai chia khéa dung déng thai - mot chia dua khach gitr va mot chia khéa téng cda
khach san. Ca hai chia khéa dugc dung dong thoi

Phiéu yéu cau phai dugc ky khi c6 ngudi chirng kién va dién day dd vao cac muc theo quy dinh cla moi
khach san

Nhitng dang glri an toan khac: Mot phong bi dugc khach dan kin va gui tai quay Lé tan

i tien mdt ¢ thé bao gom:

Tra tién dudi hinh thirc 1y tién mat tra trudce cho khach va trir vao tai khodn clia khach
Chirng tur tién mat cé chir ky clia khach va luu lai trong tap ho so cla khach

Mét s6 khach san c6 thé yéu cau Oy quyén giam sat cho nhirng giao dich c6 ap dung han mdrc

HUONG DAN PANH GIA

Cac bang chirng can c6 nhu sau:

1.
2.

w

4.

it nhat ba yéu cau hay van dé khac nhau dugc x{r ly chinh xac va théa dang
it nhat hai lan dap Ung yéu cau md két an toan theo ding quy trinh
it nhat ba giao dich déi ngoai té dugc xtr ly chinh x&c theo ddng quy trinh

it nhat hai giao dich chi tién mét cho khach dugc thuc hién theo ding quy trinh

Viéc danh gia can dam bao:

Tiép can nai lam viéc thuc té hodac méi trudng mo phong
Ti€p can cac thiét bj van phong va nguén théng tin khac

Ghi chép vé cac giao dich véi khach dé lam bang chimng da thuc hién

PHUONG PHAP PANH GIA
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Pon vi nang luc nay co6 thé dugc danh gia tai ngi lam viéc hoac bén ngoai

Viéc danh gia c6 thé bao gbm cac bang ching va tai liéu tai noi lam viéc hodc théng qua mét hoat déng mo
phdng, két hop v&i mot sé cac phuong phép danh gia cac kién thirc nén tang khac.

DBanh gi phai lién quan t&i inh vurc cdng viéc hay nhirng trach nhiém céng viéc cda ng vién

Cac phuong phap danh giad sau c6 thé dugc sir dung cho don vi ndng luc nay

Nghién cru tinh huéng

Quan sat ung vién thuc hién cong viéc

Dat cau hoi van dap hoac kiém tra viét

Tai liéu lay tir noi lam viéc

Gidi quyét van dé

Bai tap dong vai

B&o cdo clia bén thir ba do gidm sat vién thurc hién

Cac cbng viéc va dy an dugc giao

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién quan hé khach hang, Nhan vién |1& tan, Nhan vién thu ngan

SO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

DH1.HFO.CL2.03 1.8, 3.6, 4.2
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FOS1.4. TEN PON Vi NANG LUC: CUNG CAP DICH VU TRA BUONG
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mé ta nang luc can thiét dé lam tha tuc cho khach trd budng, ddm bao thanh toan tat ca

cac khoan chi phi va gidi quyét mot cach thda dang tat ca cac khoadn phitranh chap.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

E1. Khach tra budng

P1.
P2.
P3.

P4.
P5.

Xac dinh déi tugng khéch trd budng
Chudn bi hda don, in hdso tai khodn cla khach hodc hién thi tai khodn ctia khach 1én man hinh

Théng bdo bd phan budng dé kiém tra buéng xem c6 hu hdng, mat mat va khach c6 dung do trong mini-bar
hay khéng

DBua ho so tai khodn cho khach xem, khach thanh toan va dong hoé so, in héa don cho khach

Thu lai chia khéa, cac thiét bi khach muon va hd trg khach r&i khdi khach san néu can

E2. Xt ly cac khoan phi phat sinh hoac tranh chap

Pé.
P7.

P8.

Xac dinh rd khoan chi phi phat sinh hay phi tranh chap véi khach

Néu can thi diéu chinh khodn chi phi trong ho so tai khodn bang cach gidam trir tién hoac hdy ching tir theo
dung quy trinh ké toan va lap héa don theo quy dinh clia bé phan ké toan

Cho khach xem ho so tai khodn da dugc stra va tiép tuc thuc hién phan con lai cda qua trinh trd budng

E3. Pong quay thu ngan

Po.
P10.

P11.

P12.
P13.

Tap hop tat cadchirng tir giao dich trong ca

Can d6i cac chirng tir giao dich vdi s6 téng cla ca bd phan trén hé théng k& toan (thu cdng hoac trén may vi
tinh)

Dién vao bdo cdo thu ngan va can déi tién mat, thé tin dung, séc va cac phuong thirc thanh toan khac kem
theo cac gidy td can thiét
Cat tién vao két an toan hodc ndp cho bd phan Ké toan

DPém lai tién trong quay, sap x€p, ban giao cho ca ké ti€p va dang xudt khoi hé théng néu st dung Hé thong
quan ly khach san

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.
K4.
K5.
K6.
K7.
K8.
Ko.
K10.

M0 ta cac phuong thirc thanh toan khac nhau

MO ta quy trinh trd budng clia khach véi mét vai phuong thirc thanh toan khac nhau

Giadi thich quy trinh trd buéng cho khach ca nhan va/hodc khach doan

MO ta cach trd buéng cho khach cé nhiéu ho so tai khoan

Mo ta quy trinh nhap chi phi cda khach vao ho6 so tai khoan

Mo ta qua trinh x(r ly phi tranh chap khi trd buéng cho t&i khi ca khach va khach san déu thay thoa dang
M6 ta quy trinh xac dinh yéu cau kiém tra budng khi khach trd buéng

Md ta cac budc can lam dé xir ly cac chi phi phat sinh sau khi khach da trad budng va dong hoé so tai khoan
M& ta qua trinh chuan bj va x{ ly trd budng nhanh

Mo ta quy trinh dang xuat va dong quay thu ngan cudi ca lam

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

1.

Tré budng khdch @i 1é c6 thé bao gom:

Kiém tra danh sach khach rdi khach san

Chuén bi héa daon, in hd so tai khodn clia khach hodc hién thij tai khodn cla khach [én man hinh va kiém tra
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dé dam bdo tat ca cac khoan chi phi nao dugc nhap vao tai khoan clia khach

Chao khach, ki€m tra tén va sé budng clia khach

K&t hgpkiém tra vai bo phan nha hang, budng va/hodc vdi nhan vién thong tin va ho trg hanh ly
Xac dinh cac khodn chi phi b sung va dua vao tai khoan cda khach

Cho khach xem héa don nhap

Kiém tra phuong thirc thanh toan vai khach

Thanh toan va déng tai khoan, in hda don chinh thirc ra cho khéch ky, dua khach gitr mot lién
Nhan lai chia khoa, cac thiét bi khach mugn va hé trg khach rdi khéi khach san néu can

Nho gidm sat vién gitip dd khi gap trudng hgp nghi ngd ¢é trom cap hay hu hong

Dam bdo cac ho so, tai khodn cla ca nhan hay doan dugc thiét |ap va dugc dong

2. Trd budng cho khdch doan cé thé bao gom:

Chuén bi h6 so tai khoan clia doan

Chuén bj hé trg hanh ly cho doan khach

Chuén bikiém tra buéng va mini-bar

Chuén bj san sang cac ho sa tai khodn ca nhan cla tirng khach

Thanh toan va dong tai khodn

3. Trd budng véi khdch c6 nhiéu hé so tai khodn bao gom:

Thuc hién trd budng binh thudng
Xac dinh cac ho so tai khodn thir hai hay cac ho so tai khodn khac
Xac dinh phuong thirc thanh toan

Thanh toan nhu thoéa thuan luc dang ky nhan buéng

4. Cdc phitranh chdp don gidn c6 thé duoc xi& ly bdng cdch

Né&u can thi diéu chinh khoan chi phi trong hoé so tai khodn bang cach gidm trir tién hodc hly chirng tir theo
dang quy trinh ké toan va lap héa don do bd phéan ké toan quy dinh

Cho khach xem ho so tai khodn da dugc stra va tiép tuc thurc hién phan con lai cdia qua trinh trd buong
Xac dinh rd khodn phi tranh chap vé&i khach
Tim bang chirng cho khodn phi trong ngan ta dung héa don

Luu y khi khach phan déi va xtr ly cac tinh huéng nay nhu x& ly phan nan cta khach

5. Kiém tra budng va mini bar ¢ thé dugc thuc hién nhu sau:

Goi cho nhan vién clia bo phan dugc yéu cau dé kiém tra budng
Nhap cac khoan chi phi phat sinh vao tai khodn nhu theo théng bao

Nh& su hé trg clia gidm sat khi nghi ngd c6 trém cdp hodc hu hdng

6. Cdc khodn phi phdt sinh ¢ thé dugc xir ly bdng cdch:

Xac dinh r& véi khach cac khodn phi phat sinh hay phi tranh chap
Tim cac chirng c& cho cac khodn phi trong hép dung héa don
Luu y khi khdch phan déi va xtr ly cac tinh huéng nay nhu xtr ly phan nan cda khach

Néu can thi diéu chinh khodn phi trong h6 so tai khoan bang cach gidm trir tién hodc chirng tir hdy theo
dang quy trinh ké toan va lap héa don do bd phan ké toan quy dinh

Cho khach xem ho so tai khodn da dugc stra va tiép tuc thurc hién phan con lai cdia qua trinh trd buong
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e Kiém tra d€ ddm bao cac khoan chi phi dugc nhap dung vao tai khoan cdia khach da trad budng
e Lam r& phuong thic thanh toan
e Quyét dinh cac phuong thirc thanh toan theo chi tiét thanh toan da thoa thuan tir trudc

7. Dong qudy thu ngén c6 thé bao gom:

Xac nhan véi giam sat vién dé ban cé thé dong chirc nang thu ngan

Tap hop cac chiing tir giao dich trong ca véi ma dang nhap clia clia ban
e Can ddi cac ching tir giao dich vdi s6 tong cla ca bd phan trong hé théng ké toan
e Dién vao bao cdo thu ngan va can doi tien mat, thé tin dung, séc va cac phuong thirc thanh toan khac kém
theo céc gidy to can thiét
e Cho tién mat vao phong bi thu ngan kem bao cdo cat vao két an toan hodc ndp cho b phan Ké toan
e Dém lai tién trong quy du phong tai quay va ban giao cho ca ké tiép
e Dang xuat khdi hé thong néu sr dung Hé thong quan ly khach san
8. Trd budng nhanh c6 thé€ bao gom:
e Gidi thich cach sir dung cac thiét bi ho trg trd buéng nhanh
e N&u can thi phat cho khach cac phiéu trd buéng nhanh

e Hoan tat thanh toan

Chuyén ti€p hoda don va cac gidy t& kém theo cho khach
HUGNG DAN PANH GIA
Cac bang chirng sau can phai cung cap:
1. it nh&tbén Ian trd budng (khach I, khach doan, hay khach trd budng mudn) x{r ly chinh xac va thda dang
2. {tnhat hailan trd budng muén hodc c6 tranh chap dugc x& ly theo ddng quy trinh
3. it nhat hai vi du déng chirc ndng thu ngan dugc x{r ly chinh xac va theo ddng quy trinh
Viéc danh gia phai ddm bao:
o Tiép can nai lam viéc thuc té hoac moi trudng mo phdng
o Tiép can cac thiét bj van phong va nguon théng tin khac
o Gidy td trd budng cho khach lam bang chirng da thurc hién
PHUONG PHAP PANH GIA
Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia tai nai lam viéc hodc bén ngoai.

e Viéc danh gia c6 thé bao gdm bang ching 1a tai liéu 18y tir noi lam viéc hodc qua hoat dong mé phdng, kém
cac phuong phap danh gia dé kiém tra kié€n thirc nén tang.

e Viéc danh gia phailién hé véi Iinh vurc lam viéc hay nhirng trach nhiém céng viéc cla tirng hoc vién.
Cac phuong phap sau c6 thé sir dung d€ danh gid don vi nang luc nay:

e Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

e Baitap dongvai

e Nghién cru tinh huéng

e Datcau hdivan dap hoac kiém tra viét

e Bdo cdo clia bén thr ba do giam sat vién thuc hién

e (Cac congviécva dy an dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
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Nhan vién quan hé khach hang, Nhan vién L& tan, Nhan vién thu ngan, Giam sat Lé tan.
s6 THAM CHIEU V@I TIEU CHUAN ASEAN
DH1.HFO.CL2.03
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FOS1.5. TEN DPON VI NANG LU'C: CUNG CAP DICH VU HANH LY
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mé ta cac nang luc can thiét dé cung cdp dich vu hanh Iy bén trong khach san hodc cac co

s& luu tra khéc.
THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
E1. X ly hanh ly

P1.
P2.
P3.
P4.
P5.

Di chuyén, x& ly hanh ly can than dé tranh gay hu hdng hanh Iy va tai san

DPam bdo tuan thd chinh xac cac quy trinh di chuy&n hanh ly dé tranh gay thuong tich cho ban than
S dung cac thiét bi di chuyén phu hgp dé van chuyén nhiéu d6 hodc do nang

DPam bao hanh ly dugc gén thé hodc dugc nhan dang can than

Cung cap cac dich vu glri hanh ly tai khach san bao gbm gan thé va ghi chép vao sé theo déi hanh ly gui

E2. HO tong khach dén va di khdéi budng

Pé.
P7.
P8.
Po.

HO trg khach theo yéu cau khi ho dén
H6 tong khach |1én budng
Sap x€p viéc nhan hanh ly clia khach tir buéng hay cac diém khac

Sap x€p cac dich vy van chuyén cho khach sap r&i khdi khach san

E3. Cung cap cac dich vu chao dén khach tai ctra va dich vu hanh ly

P10.

P11.
P12.
P13.

Du doan cac khach dén, khach di va cac yéu cau cla khach, c6 thé 1a md clra, van chuyén hanh ly, lua chon
phuong tién van chuyén hay nhirng yéu cau khac

MG clra xe cho khach khi khach st dung taxi hodc cac phuong tién van chuyén khac khi dén hoac di
Hb trg mang tdi xach va sdp x€p trudc nhan vién hanh ly khi khach rdi khoi khach san néu khach yéu cau

Cung cap cac dich vu lién két bao gom viéc du béo trudc va sap xép dich vu dén ti€p va hanh ly, lién két vai
cac dich vu clia t6 18 tan va du doan cac yéu cau vé phuong tién van chuyén

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.
K4.
K5.

M6 ta cac dich vu hanh ly cé trong khach san

Xac dinh cac dac diém, tinh cach can c6 cia moét nhan vién hanh ly

M6 ta cac tiéu chudn vé sinh va dién mao ca nhan cia mot nhan vién hanh ly
Giai thich cac nhiém vu cia nhan vién md clra dén khach va cach thirc thuc hién

Gidi thich cac phuong phap x&r ly hanh ly dé€ giup cho khach hai long ma van dam bao su an toan cho nhan
vién hanh ly

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

1.

Cdc diéu kién trong xu' ly hanh ly bao gom:

Du tinh trong lugng trudce khi c6 gang nhac toan bd 1én bang cach kéo nhe tay cam dé danh gia trong lugng
cla khéi hanh ly

Nh&c hanh ly [én ma khéng kéo cang ngudi, gittr lung thang va gitt trong lugng hanh Iy gan véi co thé
Néu trong lugng qua Ian thi tim sy gitp d&

Hanh ly c6 thé dugc mang vac bang tay, dung xe ddy c6 banh hodac thiét bi chuyén chd hanh ly. Cac thiét bj
nay bao gébm xe day tay hai banh va xe ddy bén banh cho nhiéu hanh ly

Hanh ly phai dugc x€p chéng I1én nhau dam bao cac hanh ly ndng khéng dé bep cac tui, va li hay goi do dé
vd

Tui boc bd vét (com |18) phai dugc treo 1&n, khdng d€ chéng 1&n hodc dé bep gilra cac va i
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S{r dung cac k§ nang van hanh xe day dé tranh cha xudc tudng, cac bé mat hay dam vao chan khach
Tat ca cac thiét bi phai sach sé va van hanh t6t, banh xe khong dugc dinh hay kéu cot két

Trudc khi di chuyén hanh ly xuéng xe, nhin k¥ thé hanh ly va/hoac hoi khach dé dam bdo 18y hanh Iy xudng
khéng bi nham Ian

Dung thé hanh ly cia khach dé xac nhan ré tén khach va sir dung tén d6 dé chao khach

Khi d€ lai hanh Iy trong budng cta khach, dat ding chd hodc dat trén gia, sap x€p dung cach dé khach dé
ma

Trong bat c Itc nao cling phai ludn nhe nhang va ton trong ddi véi hanh ly clia khach

2. HG téng khdch dén hodc di khéi bubng sé bao géom:

Khi khach d& vao bén trong khach san va dang lam thd tuc dang ky tai quay |& tan, nhan vién hanh ly phai
1ap tlre xin phép dua hanh ly cta khach 1&n xe ddy phu hgp, sdn sang di chuyén

Trong ltc nay, néu chua biét tén khach, nhan vién hanh ly can tim dé biét tén khach bang cach nhin vao thé
hanh ly hoac nghe d6i thoai clia khach tai quay Lé tan

Pua khach téi thang may hay t6i clra dan dén budng khach, nhudng cho khach vao hodc di qua trudc
Chon tang trong thang may

Néu cé thé thi lich su bat chuyén véi khach va lich su héi chia khoa cta khach

Khi t&i budng khach, 1dy chia khéa mé clra, bat dén néu can va mai khach vao

DBat hanh ly clia khach xuéng va treo cac tli dung bd com-1é vao tu

Gidi thich cac thiét bi, vat dungca ban cho khach, c6 thé |1a nhitng vat dung dac thu trong budng khach san,
nhu céc vat dung cat trong tu, cac loai diéu khién, cac thiét bi an toan an ninh, hay cac dich vu dac biét

Rai khoi budng nhanh chéng, chic khach cé thai gian luu trd tot dep

3. Luu gitt hanh ly gi ctia khdch c6 thé bao gom:

Luu gitr & noi an toan va theo quy dinh

Khi nhan hanh ly d€ luu gitr, phai dam bao la khach dang hodc sé& 1a khach thuc sy luu trd trong khach san,
néu can c6 thé xac nhan vai quay L& tan

Xac nhan khoang thai gian luu git hanh ly cho khach trong kho

Gan thé c6 s6 1én hanh ly va dua cho khach phiéu c6 sé trung vai sé trén thé hanh ly

Nhap thong tin clia khach vao s6 gri hanh ly ghi rd s ki€m soat (trén thé), tén khach, ngay gli, ngay du
kién khach lay lai hanh ly va m6 ta hanh ly

DPam bao hanh ly dugc an toan bang cach sir dung khoéa xich va/ hoac dé trong phong khoéa can than

Quy dinh vé gitr hanh ly cho khach phai dugc dat & chd khach cé thé nhin thiy d€ bao cho khach biét nhing
khuyén céo vé trach nhiém phap ly, trdnh cdc mén dd bat hgp phap, dé hdng hay nguy hiém

HUGNG DAN PANH GIA

1.
2.
3.

Cac bang chirng sau can phai cung cap:
it nhat ba lan x{ ly chinh xac hanh ly
it nhat ba lan ho téng khach dén hodc di khéi budng
it nhat ba lan cung cap dich vu dén khéch tai ctra hay di chuyén hanh ly

Viéc danh gia phai ddm bao ti€p can noi lam viéc thuc té hoac moi truong md phdng.

PHUONG PHAP PANH GIA

Viéc danh gia phai ddm bao dugc thuc hién trong méi truong lam viéc thuc hay mé phong véi cac dich vu

hanh ly va cac hoat déng hé trg.

Cac phuong phap sau c6 thé dugce sir dung dé danh gia nang luc trong don vi nay:
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1.

2
3.
4

5.
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Quan sat ing vién thuc hién céng viéc

Bai tap dong vai

Dat cau hoi van dap hoac kiém tra viét

Bao cdo cla bén thi ba do giam sat vién thuc hién

Cac cong viéc va dy an dugc giao

Nhan vién hanh ly, Nhan vién quay Théng tin va hd trg hanh ly, Nhan vién tryuc sanh.

sO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN
DH1.HFO.CL2.03

37

© 2013 Chuaong trinh Phat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém véi Moi trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - B6 Van héa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

LTNH VU'C NGHE: LE TAN - BAC 2

FOS2.1. TEN PON VI NANG LUC: VAN HANH HE THONG DAT BUONG TRU'C TUYEN
MO TA CHUNG

Pon vj ndng luc nay mo ta cac nang luc can thiét cho viéc s&r dung hé théng dat buéng truc tuyén dé thiét 1ap
viéc dat budng, sir dung dir liéu trén hé thong, thay doi dat budng, hdy, tim lai thong tin dat budng va trao déi vé
théng tin dat buéng vadi cac bén khac nhau trong hé théng.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Tra |oi yéu cau dat budng truc tuyén
P1.  Truy cap vao hé thong dat budng truc tuyén
P2. Xac dinh cac chi tiét dat budng can thiét
P3. Théng bao cho khach vé tinh trang budng theo yéu cau dat budng clia khach
P4.  Magi khach dat budng khac néu budng khach yéu cau khong con tréng
P5. DBua ra ldi mdiva thdng tin vai khach vé cac san pham, dich vu va trang thiét bi c6 trong khach san
P6. Tra|di cac cau hoi khach dat ra
E2. Nhap chi tiét dat buéng vao hé thong
P7.  Ghi lai cac chi tiét dat buong
P8.  Cap nhatva s dung cac théng tin san cé trong ho so khach hang
P9.  Xac nhén chi tiét dat budng véi khach sau khi hoan thanh nhép dir liéu
P10. Chap nhan thanh toan dat budng
P11. Luu ho so dat budng
P12. Tao ra cac tailiéu lién quan dén viéc dat budng
E3. Duy tri dat buéng
P13. Sira déi cac dat buéng da cé theo yéu cau
P14. Hay dat budng
P15. Lién hé vdi cac yéu cau dat budng chua dugc xac nhan
P16. Cap nhat cac gidy to ndi bo, tai liéu va ho so theo yéu cau
E4. Trao d&i thdng tin chi tiét dat budng v&i cac bén lién quan
P17. Thoéng bao cho cac nhan su trong khach san, cac bo phan dich vu va cac bo phan cé lién quan thong tin vé dat
bubng
P18. Thoéng bao vai cac t6 chirc ngoai khach san c6 lién quan vé yéu cau dat buéng
YEU CAU KIEN THU'C
K1.  Phan biét gitra hé théng dat budng thd céng va hé théng dat budng truc tuyén
K2.  Gidithich lgiich va cac han ché trong viéc s&r dung hé théng dat budng truc tuyén
K3. M@ ta cac hinh thirc dat budng co thé thao tac/x{r ly dugc
K4.  Xac dinh cac cach thirc nhan dat budng
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc logi hinh ddt dich vu c6 thé bao gém:
e Bubdngkhach san

e D&t chd nha hangva bira an
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e Dichvu clia cac céng ty cho thué xe
e Giditri
e C&cdia diém du lich
e Cacsukién
2. Cdc cdch thic nhdn dat dich vu c6 thé bao gom:
e Diénthoai
*  May fax
e Thutin
o Tructiép tai quay L& tan
e Internet/ thu dién td
3. Khdch hang yéu céu ddt giir ché (budng) cé thé bao gém:
e Khachlé
¢ Khach doan
¢ Khach cong ty
e Khach Chinh phu
e Khéch hdi thao
e KhachViIP
e (Cac déi tugng khach khac
4. Cdc chi tiét ddgt bubng can co:
e Tén
e S6 lugng budng va loai budng
oSG khach
e S6 ngay/ thai gian
e (Cacdichvu
¢ Phuang thirc thanh toan
e Cacyéu cau dac biét
e CAacchitiétlién hé
e Cacyéu cau khac
5. Bua ra cdc lya chon thay thé gém co:
o Tuvéan khach vé danh sach chd néu cé thé ap dung
o Ggiy khach lya chon thoi gian, sé ngay, loai phuong tién, diém t6 chirc khac, ...
e Goiy caclua chon thay thé phu hop
6. HO& so khdch hang cé thé lién quan dén:
e Nang cap murc d6 dich vu khach hang
e Chitiét cac yéu cau dac biét
e Chia sé dit liéu vdi cac b phan lién quan
e Xacnhan cacdi liéu da co
7. Cdcvdn dé lién quan tdi dat budng c6 thé bao gom:

e Th&idiém khach dén va rdi khach san
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e Phuong thirc thanh toan, bao gdbm ca khoan dat coc
e Hinh thirc ddm bao
e Cac diéu khoan dat budng
e Chinh sach hoan tién va thay déi
e Xac nhan cudi cung
« Ngay hoan tat thanh toan, néu c6
8. Lap hd so ddt bubng cé thé lién quan dén:
e Nhap di liéu vao s6 sach don gian
e Dattén cac ho sodién tlr
9. Cdc gidy t&' lién quan tdi ddt bubng c6 thé bao gém:
e Cachda don, phiéu giao dich thé tin dung va nhan
e Xac nhén dat budng
e Phiéu dat budng, tai khoan ctia khach va cac tai liéu doanh nghiép cu thé khac
e Phiéu thanh toan dich vu
¢ Tapthoéngtin
e Chuyén cac tai liéu cho cac bé phan khac nhu yéu cau
10. Diéu chinh cdc ddt budng hién tai c6 thé bao gém:
o Thay d&i dé dai thai gian luu trd, ngay, sé lugng budng, sé khach
o Thay d&i chuyén bay, hay chi tiét va hanh trinh clia chuyén di
11. Théng bdo cho nhan sy ndi b6 bao gom:
e Thong béo cac yéu cau khén, cac yéu cau dac biét, khach VIP va cac dat bubng sat gior dén (phut chét)
e Chuyén thong tin téi tat ca cac bd phan va nhan su lién quan
o H6 trg cac bd phan va nhan sy
e Cung cap cac thong tin dat buéng lién quan
HUGNG DAN DANH GIA
Cac bang chiing sau can phai cung cap:
1. [tnh&t ba lan nhan va luu lai chinh xac cac yéu cau dat budng truc tuyén
2. [tnhatba lan chinh sira, cdp nhat hodc hily chinh xac cac yéu cau dit budng truc tuyén
3. [tnhat hailan lién lac v&i cac nhan sy va bd phan phu hop vé chi tiét cdia yéu cau dat budng truc tuyén
Viéc danh gia phai ddm bao ti€p can noi lam viéc thuc té hodc moi trudng mé phong.
PHU'ONG PHAP DANH GIA

Cac phuong phap sau cé thé sir dung dé danh gia nang luc trong don vi nang luc nay:

Nghién cru tinh huéng

e Quan sat ing vién thuc hién céng viéc

e Baitap thuc hanh

e Baitap dongvai

e Datcau hdivan dap hoac kiém tra viét

e B&o cdo clia bén thir ba do ngudi gidm sat thurc hién

e (Caccongviécva dy an dugc giao

40 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém véi Moi trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - B6 Van héa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dat budng, Nhan vién L& tan cap cao, Giam sat Lé tan.
SO THAM CHIEU V1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HFO.CL2.02
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

FOS2.2. TEN PON VI NANG LUC: CUNG CAP DICH VU DIEN THOAI VA CONG NGHE
THONG TIN (CNTT)

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé xir ly cac yéu cau cla khach thong qua dién thoai ndi b
hay hé théng téng dai (néu cd) va cung cap cac dich vu cdng nghé thoéng tin (IT) va dich vu Internet cho khach mét
cach chinh xac, chuyén nghiép va lich su.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. X{r ly cac yéu cau chia khach qua dién thoai ndi bd hodc hé théng tong dai

P1.  Trdlgi cac cudc goi ndi bd, yéu cau goi qudc té

P2.  NG6i mdy cho khach dén cac bo phan hay dich vu khac

P3.  Xacnhan cac cudc goi bdo thirc khach theo yéu cau va dat bao thirc trén hé théng téng dai
P4. X ly cac yéu cau khac cda khach trén dién thoai

E2. Cung cap dich vu cong nghé thong tin cho khach

P5.  Cung cdp cho khach mat khdu hay théng tin truy cap vao Internet

P6.  Cho khach st dung may tinh tai cac khu vurc sdnh hay trong trung tdm dich vu van phong

P7.  HO trg khach vé cdng nghé thong tin khi gdp cac van dé vé truy cap hay dang nhap

YEU CAU KIEN THU'C

K1. MO ta cac dac diém khac nhau vé hé théng dién thoai va cach st dung

K2. M0 ta cac thd tuc phai tudn tha trong t6 chirc/ cong ty khi goi hay nhan dién thoai

K3. MO ta cac thong tin can dua ra khi chuyén cudc goi hay dé lai I&i nhan

K4.  Gidi thich cach ti€p nhan cudc goi ndi bd yéu cau thuc hién cubc goi quoc té

K5. MO0 ta cac budc dé ndi may cho khach dén cac bd phan hay dich vu khac qua dién thoai

K6.  Gidi thich cach ti€p nhan cudc goi bao thirc ciia khach

K7.  Gidi thich cach nhan yéu cau dat dich vu cta khach qua dién thoai hay qua hé théng tdng dai
K8.  Gidi thich cach x{r ly cac yéu cau khac clia khach qua dién thoai

K9. MO ta cac budc dé cung cap cho khach mét khau va thong tin dang nhap vao Internet

K10. Gidi thich cach thirc cho khach sir dung may tinh trong khu vuc sdnh hay trung tdm dich vu van phong
K11. Gidithich cach hé trg khach vé cdng nghé théng tin khi gdp van dé vé dang nhap hay truy cap mang
K12. Gidithich cach bao cdo cac 16i trong hé thong dién thoai hay Internet

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

1. Hé théng téng dai c6 thé bao gém (khbng gidi han) cdc chirc ndng sau:

. Tra 161 dién thoai

. Chuyén cudc goi

. Dbat dién thoai & ché d6 chd

. Nhan lai cudc goi dang & ché do cho
. DBat cudc goi quoc té/trong nudc

. NGi cudc goi

. Lap trinh cudc goi bao thurc

2. Héthdng téng dai c6 thé nhdp tu déng cdc théng tin sau:

. Cac s6 dién thoai da goi
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. Diém dén cla cac cudc goi da thuc hién
. Thai diém goi

. Thai gian cudc goi

. Chi phi cudc goi khach san phditra

. Chi phi cudc goi khach phai tra

3. Cdc bd phdn va dich vy khdc bao gém:

. B0 phan buodng

. B0 phan dat buéng

. Quay thong tin va ho trg hanh ly
. Nha hang

. B6 phan héi thdo va tiéc

. B0 phan ban hang va Marketing
. Dich vu cham strc khdeva lam dep (spa)
. B6 phan Bao tri

. Phong K& toan/ tai chinh

. Dich vu khan cap

. Dich vu van chuyén

HU'GNG DAN DANH GIA
Cac bang chirng sau can phai cung cap:
1. itnhatba lan xt ly yéu cau cla khach trén dién thoai ndi bd
2. [tnhatbalan cung cap cac dich vu cong nghé thong tin cho khach
DBanh gid phai ddm bao ti€p can noi lam viéc thuc té hodc moi trudng mé phong.
PHUONG PHAP BANH GIA

Cac phuong phap sau cé thé dugc sir dung dé danh gia nang luc cho don vi nang luc nay:

. Quan sat thuc hién cong viéc

. Trinh bay/ thao tac

. Bai tap dong vai

. Dat cau hoi van dap hoac kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dat budng, Nhan vién L& tan, Nhan vién téng dai, Nhan vién quan hé khach hang, nhan vién quay Théng
tin va ho trg hanh ly.

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HFO.CL2.08-12
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FOS2.3. TEN PON VI NANG LUC: SU DUNG CAC HE THONG QUAN LY KHACH SAN
MO TA CHUNG

tan.

Pon vj nang luc nay mé ta cac nang luc can thiét dé str dung Hé théng quan ly khach san trong bd phan L&

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Ki€m soat théng tin trén hién thj truc tuyén

P1.

P2.

P3.

P4,

P5.

P6.

Lam thd tuc nhan budng cho khach bang cach sir dung chirc nang phan budng ty dong

Poc va phan tich tai khodn ctia khach bang ho so clia khach trén may hodc bang bang ké téng hop

Lam tha tuc trd buéng cho khach cé nhiéu ho so tai khodn véi nhigu phuong thirc thanh toén khac nhau
Panh gia kiém ké budng sir dung man hinh ky thuat s6 hoac so do.

Truy cap va xem lich st khach hang

Theo dai, giam sat tinh trang budng, budng da b tri, thay déi tinh trang va chu thich cac tinh trang dac biét
cla bubéng

E2. Chudn bj va phan phat bao cao

P7.

P8.

Chuén bij cac b&o cdo ndi bd

In va téng hgp cac bdo cdo khac nhau trén man hinh va glri t&i may in d€ in ra phan phat

YEU CAU KIEN THU'C

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

K10.
K11.
K12.
K13.
K14.
K15.
K16.
K17.
K18.
K19.

K20.
K21.

M6 ta nang luc/ chidrc nang clia Hé théng Quan ly Khach san hién dai
Mb ta chilrc nang cdia mo-dun Dat budng

M6 ta chirc ndng clia m6-dun Quan ly hiéu suat budng

Mb ta chlrc nang cda mo-dun Dang ky

M6 ta chirc ndng cia m6-dun Tinh trang bubng

M6 ta chirc ndng cia m6-dun Tinh cudc dién thoai

M6 ta chirc nang cia mo-dun Nhép chi phi

M6 ta chirc ndng clia mo-dun Trd buodng

M6 ta chirc nang cla mo-dun Kiém toan dém

M6 ta chirc ndng clia mo-dun Yéu cau/ bao cao

M6 ta chirc ndng cia mo-dun Hanh chinh van phong

M6 ta chirc nang cia m6-dun Bo phan Buong

M6 ta chirc nang clia mo-dun BO phan Nha hang

M6 ta chirc nang cia mo-dun B phan Bao tri

M6 ta chirc nang clia mé-dun Bo phan An ninh

M6 ta chirc nang clia mé-dun Bo phan Marketing va ban hang

M6 ta chirc nang clia mé-dun BO phan Nhéan sy

M6 ta chirc nang clla mé-dun Thu dién tr

Mb ta cac hién thi chung, thdng thudng trén man hinh va cac bao cdo clia mot Hé théng Quan ly Khach san
dién hinh

M6 ta viéc phan phéat va muc dich clia bao cdo trén mét Hé thdng Quan ly Khach san dién hinh

Gidi thich tiém nang st dung nhirng yéu té nao trong hd sa khach hang dé co6 thé ting kha ning ban buéng
va cai thién sy hai long cdia khach
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K22. Mb ta tirng loai bdo cdo, ndi dung va muc dich
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Chdtc ndng trong mé-dun Dt bubng c6 thé bao gém:
e D(rliéu vé khach
o Kiém ké budng
e Cackhoan dat coc
e Cacyéu cau dac biét
e BOtribudng
e Khach dén - nhan buéng
e Khach di - trd buong
e Khach VIP
e Cdngsudt budng du kién
e bailydulich
e Tin nhan cho khach
e Baocao
2. Churc ndng trong mé-dun Pang ky khdch cé thé bao gom:
e Cacyéu cau dat buong
e Dt liéu vé khach/ phiéu dang ky
o Kiém ké budng
e Tinh trang budng
¢ Anninh
e Bdocdo
e Nhan bubng tu dong
e Mang ndibd
3. Chdrc ndng trong mé-dun Qudn ly hiéu sudt bubng ¢ thé bao gom:
o Banggia chung/ téng
o Thu nhap trén mdi khach
e Thu nhap theo loai khach
e Quénlydoanh thu
4. Churc ndng trong mé-dun Tinh trang budng cé thé bao gom:
e Thoéng tin budng
e Thodng tin budng trong
e (Cacbao cido
*« Mang ndi bd
5. Chdrc ndng trong mé-dun Nhap chi phi c6 thé bao gom:
o Diém ban hang
e Bubng
e Thué

o Chuyén chi phi
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10.

e Chinhstra

e Khodn thanh toan

e Chiphinhd khéc

e Diénthoai

+  Hién thihd so

e Cacbao cio

Chdrc ndng trong mé-dun Tinh phi dién thogi cé thé bao gom:
e Théng tin khach

e Thoéng tin nhan vién

e Chi phi dién thoai

e Tinnhan

e Baothuc

e Cacbao cao

o (Céng

Chtrc nang trong mé-dun Trd budng cé thé bao gém:

e HO sotai khodn khach

e Chinhslra

e Thungan

o Chuyén cho bd phan hanh chinh van phong

e Cacbao cao

e Lich strkhach hang

Chirc ndng trong mé-dun Kiém todn dém c6 thé bao gom:
e Chiphiclia khach

e Téng thu cla cac bd phan

o Tai khodn ghisé ng cong ty

e Thungén

* Bao cdo tai chinh

e B0 phan Bubng

* Mang ndibd

Chirc ndng trong mé-dun Yéu céu/ bdo cdo cé thé bao gom:
» Datbudng

* bangky

e Trdbudng

e BO6 phan budng

e (Cén dditin dung

Chtrc ndng trong mé-dun BG phdn hanh chinh vin phong cé thé bao gém:
e Taikhodn phaitrd

e Taikhodn phai thu

e Luong
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11.

12.

13.

14.

15.

e Ngan sach

e SG cai/ Tai khodn khach san

» Baocdo

* Mang ndibd

Chdrc ndng trong mé-dun BG phdn budng cé thé bao gém:
e Bubngtrong

e Phan cdng cdng viéc cho nhan vién

e Phantich

e Bdo cdo clia b phan Budng

o Kiém ké thiét bi/ @6 dung

e Y&u cau bado dudng/ bdo tri

* Mang ndibd

Churc nédng trong mé-dun B6 phan Nha hc‘mg//\h thuc c6 thé bao gom:
o Diém ban hang

* Nhap chi phi

e Baocdo thungén

o Kiémké du trir dd &n uéng

e CONg thirc ché bién

e Quanly ban hang

e Phan tich ndng suat ban hang

e Phan tich vé lao dong

Chtrc ndng trong mé-dun B6 phdn Bdo tri ¢6 thé bao gém:
e Rasoatyéu cau cong viéc

e Tinh trang budng

¢ Phan tich chi phi tinh trén mét nhan vién

e Kiém ké du trir

e Phan tich chi phi stra chira

e Phantich s& dung tinh trang khan cap

»  Khdi déng sr dung nang lugng trong budng khach
Chtrc ndng trong mé-dun BG phdn An ninh cé thé bao gém:
* Khoa

e Baochay

e Baochéngtrom

e Chuyén ddi cac ma sd an toan

Chtrc ndng trong mé-dun Marketing va Bdn hang c6 thé bao gém:
e Lich st khach hang

e Soanthdo van ban

e Ho6sokhach hang

e HOsotiéc
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e Chéban dién tlr (in &n tai van phong)
e (Cacbao cido
e Dbailydulich
e Tinh trang budng - phong hop
16. Chirc ndng trong mé-dun B phdn Nhan sy c6 thé bao gom:
e HOsg nhan vién
e Danh muc quan ly cong viéc
e Soanthdo van ban
e Phantich
e Bdocao
17. Chirc ndng trong mé-dun Thu dién tlr ¢ thé bao gém:
e Ma antoan
e Thu
e Bancing
¢ Mang ndibd
18. Chtrc ndng trong mé-dun Tinh gi¢r lam viéccd thé bao gom:
« M4 antoan
e S0 nhan dién ca nhan
e Gigdén
e  Gigvé
e Phantich
e Bdocdo
19. Cdc bdo cdo c6 thé (khéng gidi han) c6 thé bao gém:
e Ba&o cdo khach dén
e Baocdokhach di
e Bao cdo tinh trang budng
e B&o cdo nhan budng va trd budng
e Bao cdo danh sach khach dat buong
» Bao cdo khach khéng dén
e Bao cdo tinh hinh ban budng
» Bao cdo tinh trang tién mat tai quay thu ngan
e B&o cao téng hgp tinh hinh ban hang
e Cacyéu cau dac biét
e Du béo cong suat budng

e Bdao cao gia budng, bao gom chi tiét thong tin vé gia budng binh quan theo ngay va theo phan khuc thj
trudng

e B&o cdo cong suat budng doi

Danh sach tai khodn cla khach theo s6 budng

» Danh sach kénh dat buéng
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e B&o cdo ngudn khach va phan khuc thj truong, bao gom chi tiét thdng tin vé phan khic thi truong (khéach 18,
khach doan, khach hang khéng, khach du lich, ...) va ngudn khach (kénh dat qua Internet, dai ly du lich, tu
do, hodc cac loai khéac)

e Ba&o cdo doanh thu budng
e Bdo cdo doanh thu theo tuan, thang, nam
e Cac loai bao cado khac
20. Lich strkhdch hang c6 thé (khdng gidi han) bao gém:
e Ténkhach
» Diachivathong tin lién lac
¢ Ngay luu tru
e Loai budng va murc gia
e SO tién chitrd va cac bd phan da s dung dich vu
e Quobc tich va phan khc thj trudng
e Kénh dat buong
e Sdthich
¢ Phuang thirc thanh toan
e Loaithanh vién
HUGNG DAN PANH GIA
Cac bang chirng sau can phai cung cap:
1. it nhat ba hoat ddng thudc muc P1-P5
2. [t nhat hai bao cdo dugc téng hop va dugc chuyén dén nhirng ngudi lién quan
DPanh gid phai bdo dadm ti€p can noi lam viéc thuc té hodc moi trudng mé phong.

PHUONG PHAP PANH GIA

. Quan sat

. Trinh dién thuc hanh
. Ki€m tra van dap

. Kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién quan hé khach hang, Nhan vién Lé tan, Nhan vién thu ngan, Nhan vién ki€ém toan dém.
SO THAM CHIEU V1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HFO.CL2.03 11.1-4
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FOS2.4. TEN PON VI NANG LU'C: CUNG CAP DICH VU TAI QUAY THONG TIN VA HO
TRO HANH LY (CONCIERGE)

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay md ta cac nang luc can c6 dé cung cdp dich vy tai quay hé trg théng tin va hanh ly, bao

gom viéc thué, mugn thiét bi, hd trg vé ky thuat hay cong nghé théng tin, ho trg té chirc du lich va phuong tién van
chuyén, x{ ly thu va tin nhan cho khach va sap xép goi béo thur.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

E1. Cho thué muon trang thiét bi

P1.
P2.
P3.

P4,

Dap Ung yéu cau clia khach mot cach tich curc va lich sy khi cho khach mugn hay thué do

Xac dinh xem khach c6 phai trd mot khodn phi hodc dat coc nao theo quy dinh cda khach san hay khong
Nhéap théng tin mon d6 d6 vao sé thiét bi vdi tén, s6 budng, ngay cho thué va xuét chirng tir cho thué c6 chit
ky cta khach

DE chirng tlr cho thué vao tap ho s khach hang tai quay |& tan dé lam ching cl&r d6i chiéu khi khach trd do
cung vdi trd budng

E2. H6 tro ky thuadt hay céng nghé théng tin

P5.

P6.

P7.
P8.
Po.

HO trg khach moét cach tich cuc khi khach c6 thdc méc vé cac van dé cong nghé théng tin hay xir ly cac hu
héng trong khach san nhu khong két néi dugc internet qua mang khéng day(Wifi) hay cac thiét bi khéng hoat
dong

Tu van vé cac quy trinh két ndi Internet qua mang khong day (Wifi) hay qua mang noi bd dé hé trg khach khi
can thiét

Cung cdp mat khau khi khach c6 yéu cau truy cap mang

Dam bao c6 mét bo day néi va phich cam dién d@é cho khach muagn khi can

C6 thé truy cap hodc c6 théng tin lién lac clia cac chuyén gia dia phuang khi khach can su hé trg clia chuyén
gia

E3. Hb tro té chirc du lich

P10.

P11.

P12.

P13.

P14.
P15.

Dam bdo ¢ mot bé tai liéu quang cao chuong trinh du lich d€ bay trén quay hoac cat trong td cda Nhan vién
hanh ly va | tan

Tu van c6 hiéu biét vé cac chuong trinh du lich bao gbm nhirng naoi can dén, cac diém du lich chinh, cé thé 1a
danh lam thang canh, hay cac diém du lich lich s, van hoa, strc khde hay nhitng dac diém du lich khac

Cung cép théng tin vé cach dat chuong trinh du lich, cung cap thong tin chi tiét nhu d6 dai, thoi gian di va vé

Hb trg khach sap x&p dat chd, khong chi dé quang ba cho du lich ma con dé hé trg khach vi khé khan vé ngdn
ngtr

Sap x&p dé khach tra tién thong qua quay thu ngan clia khach san, khéng phai tai quay théng tin va hanh ly

H6 trg khach mang hanh ly va nhac khach vé cac dd dung can thiét khi di du lich nhu hod chiéu, kem chéng
nang, binh nudéc ...

E4. HO tro sap x&p phuong tién van chuyén

P16.
P17.
P18.

P19.
P20.

Thiét 1ap doi ngl taxi dugc cdng nhan chuyén ché va ‘than thién véi khach du lich’
Xac nhan diém dén véi lai xe taxi va xac dinh trudc mdc gia tién cho khach néu khdng tinh theo déng ho

Lién hé véi cong ty cho thué c6 uy tin néu khach yéu cau thué xe tu 1ai (theo chinh sach quy dinh clia khach
san)

Goi y cho khach cac cong ty cho thué xe may hay xe dap c6 uy tin (theo chinh sach quy dinh cda khach san)

Bam bao truy cdp dugc cac hinh thic dat vé may bay va c6 sé dién thoai lién hé clia cac hdng hang khong
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E5. X ly thuw va tin nhan cho khach

P21.

P22.

P23.
P24.
P25.
P26.

Xac nhan xem khéach c6 tin nhan, thu, fax, thu dién t& hay buu kién c¢6 dung la dang luu tra hay sap luu trd
trong khach san hay khéng

PE tin nhan & nai thich hgp - ¢ thé & hoc chia khoa, trong danh sach khach dén hay & td hod so cla khach -
va buu kién dé tai nai quy dinh

Théng bao va&i khach vé thu dén
Kiém tra gidy chirng minh clia khach trudce khi giao thu hay tin nhan cho khach
HUy tat ca cac thdng béo sau khi khach d& nhan dugc thu

Chuyén ti€p thu cho khach néu khach da roi khach san va ghi lai viéc nay vao s6 cong tac

E6. Sap x&p bao thirc

P27.
P28.
P29.
P30.

Ghi lai thai gian khach yéu cau bao thirc tai noi quy dinh
Nhac lai vai khach thoi gian, tén va s6 budng clia khach dé kiém tra chinh xac cac chi tiét
Cai dat gio bao thirc cho khach vao hé thong, tuy thudc vao hé théng dugc sir dung

Goi dién thoai cho khach dung gi& yéu cau néu str dung hé théng béo thirc thi cdng hoac chuyén yéu cau cho
téng dai

E7. Phan phat phiéu tham do y kién cho khach

P31.

P32.
P33.

Giao phiéu tham do y kién khach hang cho mét Nhan vién quay Lé tan dé phat cho khach vao ngay ho sap rdi
di

Bé nghi khach dat phiéu tham do y kién dé dién (dugc dan kin) khéng dé tén vao thung thu
Chuyén ti€p cac phi€u tham do y kién 1&én quan ly theo dung kénh quy dinh

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

K3.

K4.
K5.

K6.
K7.

Md ta cac dd dung can c6 sdn dé cho khach mugn va mé td cac quy trinh kiém soat dé€ ddm bao khach sé trd
lai d6 dung da mugn

M@ ta vai tro cla Nhan vién quay thong tin va hé trg hanh ly khi hudng dan khach vé cac van deé lién quan téi
cdng nghé théng tin

Gidi thich cac budc can lam khi gidi thiéu cho khach cac Iva chon vé chuong trinh du lich trong thai gian luu
trd tai khach san

Gidi thich xem Nhan vién quay thong tin va ho trg hanh ly ¢6 thé hudng dan khach sap xép di du lich thé nao

Gidi thich muc dich cGa phi€u tham do y kié€n cho khach, cach phat phiéu, cach dién va thu thap dé co lgi téi
da cho khach san

MO ta quy trinh x ly thu va tin nhan glri cho khach

M6 ta va trinh bay cac thl tuc va hanh déng can thuc hién khi nhan, ghi chi va thuc hién yéu cau goi bao thurc
cho khach

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

1.

2.

Cdc db dung cho mugn hodc cho thué c6 thé bao gom:

Cac d6 dung khong chi 1a nhirng thd cu thé nao, ma la nhirng mon dé thong thudng khach c6 thé can dén
hoac dé quén hay khéng thé mang theo

Nhirng mén d6 thudng cé thé dung lai dugc (thong thudng thi khdng phai nhitng mén dé nhu d6 vé sinh)

Cdc d6 dung cho mugn c6 thé bao gom:

Ban la (thuong do bd phan budng git),
Phich cdm dién

Bién ap
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May sdy, may cuén téc
Ao mua, 6 du
Sac pin

Ban do ....

3. Diéu kién cho mugn hay thué cé thé bao gom:

Thong thudng la khéng maét phi, chi doi khi khach s& phai tra tién dat coc

Viéc cho mugn hay cung cdp mién phi cac dd dung cho khach tly thudc vao suy xét clia bd phan Thong tin
va hé trg hanh ly va phu thudc vao tirng yéu cau cu thé cla khach

Cac murc phi trd cho chuyén gia cong nghé thong tin bén ngoai khach san phai dugc théa thuén truc tiép
gitra chuyén gia va khach, ngoai trir truong hgp da cd nhitng thda thuan dac biét tir trudce gitta quan ly
khach san va chuyén gia

4. X ly tin nhdn va thu ¢6 thé bao gém:

TUr chdi nhan thu hay buu kién cho cac cad nhan da khéng con, khéng phai hay sé khéng phai la khach cla
khach san

Cac buu kién ky glri ddm bao phai do khach ky, khong phai nhan vién
Khi thu hay tin nhan dugc gui ti tr bat cr ngudn nao, phai ddt thu hoac tin nhan tai noi an toan va dé
nhan biét nhu td hd so cda khach, héc chia khoa, hay héc thu.

Thong bao vai khach vé thu, tin nhan qua dién thoai tai budng, nut dén sang théng béo tin nhan trén dién
thoai hodc hé théng quan ly khach san hay dat thong bao xuéng dudi khe clra budng khach

Vi ly do an toan, khéng dugc dat tin nhan hay thu dudi khe clra budng khach
Can ghi théng tin nhan thu/ tin nhan cda khach vao s6 nhan thu néu c6

Néu khong tim dugc théng tin vé khach da tirng luu trd, hién tai hay tuong lai thi gri lai thu/ tin nhan cho
ngudi gui va ghi chép lai

5. Hé trgvé tham quan va phuong tién vdn chuyén cé thé bao gobm:

Chi cung cap cho khach cac cong ty du lich chuyén nghiép va c6 uy tin, khéng bao gio gidi thiéu lam viéc
khong chinh thirc véi doi tac hay ban be

Thong thudng cac chuong trinh du lich sé dugc dat truc tiép vai cong ty du lich

Viéc thanh toan phu thuéc vao céng ty du lich, néu thanh toan qua khach san thi phai chuyéndén quay thu
ngan khach san, khéng thuc hién tai quay Théng tin va ho trg hanh ly

6. Phiéu thdm do y kién khdch hang phdi dugc xir ly bdng cdch:

DE lai trong budng khach dé khach dién vao

GUi cho khach qua thu hoac thu dién tlr sau khi khach da luu trd tai khach san

V& cu6i thai gian luu trd cha khach, nhan vién c6 thé dé nghi khach dién vao phiéu tham do y kién. Tuy
nhién, dé nghi nhu vay khi khach sap r&i khdi khach san c6 thé khéng phu hgp véi cac uu tién thoi gian cda
khach va dan t&i nhitng ciu tra 16i khdng co trach nhiém.

Khoéng dugc d€ cho khach co6 cdm gidc ho co6 thé bi nhan biét thong qua phi€u tham do y kién va cau tra 15
cla ho sé bj cdc nhan vién xem xét k§ ludng

Nén nhd khach hé trg khach san mét cach lich su dién vao phiéu tham do y kién khi khach ranh réi va gli
lai phi€u da trd 16i (dan kin hodc cho vao phong bi) khdng dé tén vao hom thu

Nhan vién khéng dugc truc ti€p doc cau tra I6i ma phai chuyén tat cd phi€u tham do y kién da dién tdi quan
ly théng qua kénh quy dinh

HUGNG DAN PANH GIA

Cac bang chiing sau can phai cung cap:
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1. it nhat hai Ian cho thué hodc cho mugn thiét bj
2. [tnhat hailan hé trg khach vé k§ thuat hay cong nghé théng tin
3. [tnhat hailan hé trg té chirc chuong trinh du lich
4. [tnhathailan hé trg sép xép phuong tién di lai
5. itnhat hailan xtr ly thu va tin nhdn cho khach
6. Itnhat hailan sép xép cudc goi bo thirc
PHUONG PHAP PANH GIA
Don vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia tai noi lam viéc hoac bén ngoai
e Ching ctr tai liéu tir nai lam viéc cé thé sir dung dé danh gia cho bai nay
e Cackién thirc nén tang co thé dugc danh gia qua viéc dat cau héi noi hoac viét
e Bang ching trong ho so lam viéc
e Cac ghichép, tai liéu tai noi lam viéc
e Baitap déngvai
e B&o cdo cla bén thir ba do gidm sat vién thurc hién
e Cacduy anva cdng viéc dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién quan hé khach hang, Nhan vién L& tan, Nhan vién quay Théng tin va hé trg hanh ly, Giam sat L& tan.
sO THAM CHIEU V@I TIEU CHUAN ASEAN
DH1.HFO.CL2.03, 2.7
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LTNH VU'C NGHE: LE TAN - BAC 3

FOS3.1. TEN DPON VI NANG LUC: TIEN HANH KIEM TOAN PEM
MO TA CHUNG

DPon vj nang lyc nay mé ta nhirng nang luc can thiét khi thuc hién cac quy trinh cudi ngay lam viéc, déng va
can d6i tai khodn cua tat ca cac bo phan, ddm bao rang toan bé cac giao dich dad dugc luu trir mot cach chuan xac va
déu dugc quyét toan, khdi déng lai cac thiét bi va may tinh trudc khi tat todn tai chinh cla ngay trong bao cao.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Hoan thanh cac quy trinh cudi ngay

P1.  Nhép cac khodn chi phi chua quyét todn tu tat cd cac bd phan vao tai khoan cla khach

P2. Kiém tra gia budng v&i cac thong tin dat budng nham dam bao gia dua ra la phu hop, sau d6 tinh doanh thu
ban buéng

P3. Dbanh gid lugng khach chua dén trong ngay va xac dinh c6 dua vao danh sach khach khong dén hay khéng, ap
dung phi dat budng c6 bdo ddm néu can hoac hdly néu la dat budng khéng c6 bdo ddm

P4. Xem xét bdo cdo bd phan budng méi cap nhat va bao cdo tinh trang budng ctia bd phan L& tan nham phat
hién su khac biét néu cé

E2. Péng tat ca cac di€m giao dich

P5. Dong diém giao dich thong qua viéc thuc hién quy trinh két thdc giao dich cudi ngay nham théng ké tit ca cac
giao dich, cac khodn thanh toan va théng ké tiéu dung

P6. Thiét |ap cac thiét bj POS (di€m ban hang) s&n sang cho ngay hém sau, dua téng vé 0 va chinh ngay thang
P7.  Nhép khoan thu tlr cac b6 phan vao dung noi quy dinh

P8.  Khdi déng lai cac thiét bi va hé thang may tinh, ma trang tai khodn méi clia khach trong hé théng thd cong
E3. Chuan bi bdo cao ctia Nhan vién kiém toan dém

P9.  Tinh cac s6 liéu théng ké budng trong ngay theo phan khuc thj truong

P10. Tinh cac s6 liéu théng ké tuong ty tir dau thang téi nay

P11. Trinh bay cac s liéu théng ké tlr dau thang téi nay so sanh vgi doanh thu ké hoach va doanh thu clia cung ky
nam trudc

P12. In hodc chudn bj cac bao cdo vé danh sach khach dén/ dugc yéu cau cho ngay hém sau va chuyén téi cac bod
phan lién quan

DANH GIA KIEN THU'C
K1. M6 ta cac quy trinh chinh két thic ngay lam viéc cla ki€m toan dém trudc khi thuc hién cong viéc kiém toan
dém
K2. M@ ta quy trinh dong cac di€m giao dich trudc khi hoan thanh ban can ddi so bo kiém toan dém
K3. M6 ta nhirng cong viéc va trach nhiém cla Nhan vién kiém toan dém
K4.  Dién gidi nhitng chinh sach va quy trinh &p dung thuc hién chirc ndng cda Nhan vién kiém toan dém
K5.  Xac dinh va gidi thich vai trod cda thong tin trong hoat ddng ctia Nhan vién kiém toan dém
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc quy trinh két thdc ngay lam viéc c6 thé bao gom:
e Nhap cac khodn chi phi da dugc hoan tat thd cong

e Kiém tra d€ dam bao cho gid budng chinh xac véi ca chi tiét dat budng va cac dang ky géc/ban dau va nhap
doanh thu budng
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e Xem lai cac dat budng khach chua dén va danh gia xem cac dat budng nay la khach dat buéng nhung khéng
dén dugc hay dat buong khéng bao dam

e Daivai cac truong hop khach dat budng nhung khéng dén cé bao dadm cda coéng ty, qua thé tin dung hoac
c6 dat coc, phdi tinh phi va ghi lai la khach dat budng nhung khéng dén trong ho so

e Cac dat budng khong bdo dam khong thanh toan dugc do vay khéng dugc thé hién la khach dat bubng
nhung khong dén

e Batky sy bat thudng nao cling can dugc xem xét ki cang trudc khi bat dau quy trinh kiém toan dém
2. Khéi ddng lai thiét bj cé thé bao gém:
e Khéi déng lai hé thong may tinh, cdc hé thong thd cong hay ban tu ddng

e Cac chirng tlr ki€m toan da s dung phai Iy ra dé ndp cho bd phan ké toan khach san, thay vao do cac
ching tir ki€ém toan mdi va lap dat cudn gidy in héa don méi cho giao dich ngay hém sau

3. Danh sdch khdch dén va cdc bdo cdo theo yéu cdu khdc cé thé bao gém:
e BA&o cdo vé bat ky cac yéu cau dac biét nao - dac biét la yéu cau doi véi bd phan budng cling nhu cda khach
VIP hay nhirng yéu cau khac va cac bao cao sé dugc chuyén tdi cac bo phan lién quan (trir khi cac bé phan
da két noi may tinh)
4. Bong cdc diém giao dijch cé thé bao gém:
e Doéng diém giao dich do quan ly bd phan do6 thuc hién hodc do nhan vién kiém toan dém lam

e M&i may POS (hodc hé théng thd cdng) can dugc cai dat cho ngay hdm sau bang viéc dua tat ca cac tai
khodn vé 0 va diéu chinh ngay thang phu hop

e T&tcd cac khodn thanh todn clia cac bd phan phai dugce xtr ly qua Hé théng Quan ly PMS tai bd phan Lé tan
e Cachda don thanh toan bang tién mat can dugc nhap vao muc thanh toan tién mat & bd phan lién quan
e Cachda don thanh todn bang cac hinh thirc thanh toan khac can dugc nhap chung vao bd phéan lién quan

e T4t ca nhirng bién déng vé tai khodn tién mat, tin dung, thanh toan céng ty can dugc luu dé chuyén téi
phong ké toan khach san ngay hém sau

5. Bdo cdo ctia Nhdn vién kiém todn dém c6 thé bao gém:
e Lap bangvé doanh s6 ban hang va budng, cing va&i céng suat budng va mdrc gia binh quan cho mbi dém
e (Cacso ligu by ké tur dau thang cho tdi nay, du todn ngan sach va cac sé liéu clia cing ki nam trudc
e SO lugng khach khong dén, khach gia han, trd buéng sdm va khach vang lai

e Doanh thu cta bé phan nha hang, s6 khach an va mdc thanh todn trung binh cho méi bira an tai ting diém
giao dich

e Du bao cho mudi ngay tgi vé lugng khach dén, lugng khach trd budng, s6 buéng cé khach & va cong suat
bubng

e (COng suat budng va gia budng binh quéan va so sanh véi cac d6i thd canh tranh chinh cla khach san
HUGNG DAN PANH GIA
Nhirng bang chirng danh gia can thiét bao gém:

1. Bang ching cla it nhat hai Ian hoan thanh cong viéc ki€ém toan dém va co tai liéu ghi chép

2. Bang chdng hai lan tat ca cac diém giao dich dugc dong chinh xac c6 ghi lai thdi gian/ngay thang

3. Haibdo cdo clia nhan vién kiém toan dém dugc hoan chinh va dugc dung lam chimng ching danh gia
Bang chirng danh gia can cho thdy nhirng hoat dong sau day da dién ra:

e XUrly, nhap, xac thuc va ki€ém tra cac khoadn thanh toan ndi bé vao tai khodn khach

e Xac dinhva xt ly sy khéng nhat quan va khdng déng nhat véi cac khoan chi phi da nhap

e Van hanh hé théng may tinh dat budng tai I& tan va tai chinh clia doanh nghiép
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e Xacthycva déi chiéu tinh trang budng hang ngay
e Lapva chuyén cac bao cao diéu hanh va quan ly ndi bd theo yéu cau
PHUONG PHAP DANH GIA
e Danh gia c6 thé bao gbm thuc hanh tai noi lam viéc, kém theo danh gia vé kién thirc nén tang
e Danh gia phai lién hé tgi cdng viéc hay trach nhiém cu thé cia hoc vién
e Ap dung thuc té tai ngi lam viéc nhitng quy trinh |& tan va kiém toan dém
e COthé can mét s6 nhirng hoat dong mo phéng
Nhirng phuong phap sau day co6 thé sir dung dé danh gia bai hoc nay:
e Kiém tra ki€n thirc théng qua ki€ém tra vdn dap dugc ghi chép lai hodc kiém tra viét
e  Baitap tinh huéng
e Quan sat ing vién thuc hanh cdng viéc
e HOsochung c
e B&o cdo clia bén thir ba do ngudi gidm sat thurc hién
e (Caccdngviécva du an dugc giao
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién quan hé khach hang, Thu ngan, Nhan vién kiém toan dém.
$6 THAM CHIEU V1 TIEU CHUAN ASEAN
D1.HFO.CL2.035.3,1.8
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FOS3.2. TEN PON V| NANG LU'C: GIAM SAT HOAT PONG BO PHAN LE TAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay dé cap téi ndng luc can thiét dé giam sat, duy tri va hoan thién hoat déng I€ tan.

THANH PHAN VA CAC TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Gidm sat, duy tri va hoan thién hoat ddng |é tan

P1.
P2.
P3.
P4.

Gidm sat cac cdp d6 dich vu mot cach lién tuc bang cach thudng xuyén gidm sat cac hoat déng thudng nhat
Phat hién kip thai cac van dé vé khach hang hoac chat lugng dich vu va dua ra nhirng diéu chinh pht hop
Piéu chinh cac quy trinh va hé théng ¢6 sy tham van clia ddng nghiép dé nang cao chét lugng dich vu

Tham van dong nghiép vé cac bién phap nang cao chat lugng dich vu

E2. Lap k& hoach va té chirc qua trinh lam viéc

P5.
Pé.
P7.
P8.

Lap lich lam viéc d€ nang cao hiéu qua va chat lugng phuc vu khach hang
Giao viéc phlu hgp vai tirng ngudi theo nguyén tac vé Gy quyén
DPanh gia su tién bo theo cac muc tiéu da dinh va tién trinh thai gian

Trg gilip dong nghiép theo trinh tu vu tién khéi lugng cong viéc thong qua nhan xét phan hoi va huan luyén

E3. Gidi quyét van dé va dua ra giai phap

Po.

P10.
P11.
P12.
P13.

Xac dinh va phan tich cac van dé nay sinh tir hoat déng I€ tan va cham soc khach hang
Pua ra gidi phap chinh stra dé gidi quyét van dé ngay khi can thiét

Khuyén khich cac thanh vién nhém néu van dé va tham gia vao viéc giadi quyét van dé
Giadm sat tinh hiéu qua clia cac gidi phap trong hoat ddng & tan

Tuan thd quy dinh va hudng dan clia khach san trong giai quyét van dé va dua ra quyét dinh

E4. Gidi quyét van dé dat budng qua tai

P14.
P15.
P16.
P17.

Xem danh sach khach dén va tinh toan lugng khach dén va sé budng tréng
Sap x€p chuyén khach san va dat budng sang khach san khac
Trao d6i véi khach mét cach chan thanh va than thién, dua ra nhirng gidi phap thay thé linh hoat

Sap x€&p gilip khach lua chon khach san khac dé chuyén

YEU CAU KIEN THUC

K1.

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

Ko.
K10.
K11.

MO td nhitng khai niém co ban vé ddm bdo chat lugng, cach thidrc quan ly va thuc hién diéu nay trong khach
san

Gidi thich cach thirc duy tri chat cac cap d6 dich vu mot cach lién tuc

Mo ta cach thirc xac dinh va x(r ly cac van dé vé chat lugng va khach hang

MO ta cac quy trinh va hé théng chat lugng dang thuc hién trong khach san

Giai thich cach thic ban ap dung cac nguyén tac quan ly thai gian trong cdng viéc hang ngay va trach nhiém
Giai thich hé théng |én lich va phan cong lam viéc

M0 ta cach thirc ban trg giip dong nghiép lap thd ty vu tién cho cong viéc

Néu ra nhirng vi du vé cac van dé ndy sinh trong van hanh va chdm séc khach hang ma ban da xtr ly va giai
quyét

M6 td nhitng quy trinh chinh sira d€ gidi quyét cac van dé vé van hanh trong bé phan
Gidi thich cach thirc ban khuyén khich cac thanh vién nhém néu van dé va tham gia giai quyét van dé

Mo ta quy trinh x(r ly van dé dat budng qua tai
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Tinh hiéu qud va cdc cdp do dich vu c6 thé lién quan dén:
e Theo d&iva danh gia thuc hién cdng viéc
e Gidm sat su hai long cla khach
e Giam sat chi phi
2. Cdc gidi phdp ddm bdo chdt lugng dich vy c6 thé bao gém:
e Héthéng chat lugng
e Tiéu chudn chat lugng
3. Cdc van deé vé chat lugng dich vu c6 thé bao gom:
e Nhitng tinh huéng phuc vu khach khé tinh
e Sy cO vé ky thuat/ thiét bi hdng

e Khong thé cung cdp dich vu nhu da hira cho khachLich phan céng nhan vién chua phu hgp khién lugng
nhan vién khéng dd hay khéng phu hop

e Sucham tré va cac van dé vé thai gian
e Thai d6 lam viéc/ hanh vi clia nhan vién khong tét
e Thi€u su hé trg va kiém soat clia quan ly
e  Thiéu tinh than lam chd
4. Cdc quy trinh va hé théng cé thé lién quan dén:
e Cham séc khach hang
e Hanh chinh van phong
e Quy trinh dit ché
e Anninh
e Nhirng quy dinh vé lam viéc an toan
e Luutrlrhdso
e Quitrinh ké toan tai chinh
e Quy trinh nhan dat budng qua tai
5. Lich lam viéc 6 thé lién quan dén:
e Nghiangilraca
e Phéan calam viéc
*  Nghilé va nghi phép
e Phan cdng nhan vién
6. Cdc nguyén tdc vé giao viéc cé thé lién quan dén:
e Xac dinh trach nhiém ctia nhan vién
e Liénlac vdicap trén
e Lam rd yéu cau vé két qua cdng viéc
7. Phdn hoi mang tinh xdy dung va hudn luyén cé thé lién quan dén:
e Phan hoi chinh thirc va khong chinh thirc
e Nhan xét viéc thuc hién cdng viéc

e Tuvan/ huéng dan
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Ap dung cac nguyén tic

8. Vidn dé xdy ra tai nai lam viéc c6 thé lién quan dén:

Khach

Nha cung cap
Thiét bi

Hanh chinh
T6 chirc
Nhan vién
Thoi tiét

Cac hién tugng thién nhién

9. Hanh déng, bién phdp diéu chinhcé thé bao gém:

Quy trinh va/ hoac qua trinh mai
Thay d6i mé ta cong viéc hay hop déng lao déng

Thay d6i quy trinh va/ hoac qua trinh &p dung tai noi lam viéc

10. Cdc vdn dé dat budng qud tdi c6 thé bao gom:

Xem xét danh sach khach dén va tinh toan sé khach dén va sé budng trong. Khi thiéu buéng can phai theo
daéi tinh hinh

Xem xét cac s6 liéu trudc day nhu kha nang khach gia han, khach trd budng sém, lugng khach vang lai,
khach hiy dat budng ngay trong ngay va lugng khach ddt budng nhung khong dén dé danh gia lai tinh hinh
Quyét dinh s& chuyén khach nao di va chia sé théng tin cho nhém c6 lién quan

Sap x&p gilip khach chuyén khach san va dat budng sang khach san khac

Trao d8i véi khach mot cach chan thanh va mém méng, dua ra nhirng lua chon thuc hién dugc

Lang nghe nhirng y kién phan d6i clia khach nhu khi gidi quyét phan nan

Sira d6i va dat dugc su dong thuan véi khach

Thuc hién sap x&p can thiét dé khach chuyén téi khach san khac

Nhan thirc rang su qua tai vé dat chd co6 thé anh hudng vé tai chinh cling nhu uy tin cta khach san

NEu cé thé can viét thu xin 16i ngay sau do6

Bdo cdo truc tiép 1&n trudng bd phan va thong bao cho cap trén va nhan vién dé cé su luu tam

Nhirng hanh vi quan trong d6i vai ngu'ai quén ly/ gidm sdt vién bao gom:

1.

2
3.
4

w

Cung cdp théng tin rd rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu
Phan hoi théng tin cho nhing ngudi khac nham gitp ho duy tri va nang cao hiéu qua lam viéc
Lién tuc nang cao chat lugng sadn phdm va dich vu

Tuan thd va ddm bao nhitng ngudi khac cling tuan thd nhirng quy dinh cda luat phap, quy dinh cda nganh
du lich, khach san va quy chudn nghé nghiép

Giam sat chat lugng va tién d6 cong viéc so vai ké hoach va cé bién phap chinh sira pht hgp khi can thiét
Xay dung hé théng thu thap, quan ly thdng tin va kién thirc hiéu qua, hiéu suat va phu hgp vdi dao duirc
nghé nghiép

S dung nhirng cach thirc va chién lugc phu hgp dé gdy anh hudng dén nhan vién

St dung hiéu qua nhirng nguén luc hién cé

Nhan biét nhu ciu va méi quan tam cla cac bén lién quan dé c6 cach giai quyét hiéu qua
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10. Cu thé hda nhirng gia dinh dugc xac dinh va rdi ro lién quan dén viéc xem xét, tim hiéu tinh huéng

HUGNG DAN PANH GIA

Panh gia can bao gbm bai thyc hanh thé hién kha nang quan ly hoat dong tai noi lam viéc. Viéc danh gia
thuc hanh cé thé ti€én hanh tai noi lam viéc hoac thong qua hoat dong mé phdng va dugc b sung bac cac
phuong phap danh gia kién thirc nén tang

DBanh gid phai lién quan t&i pham vi cong viéc, vi tri cong viéc va pham vi trach nhiém cla &ng vién

DPanh gia phai bao gom cac du an hay hoat dong thuc té cho phép hoc vién x& ly nhiéu van @&, nhiéu hoat
déng khac nhau lién quan t&i pham vi cdng viéc, vj tri, vai trd cong viéc va pham vi trach nhiém nham gitp
ho thé hién dugc kién thirc va sy nhan thic vé nhimg nguyén tic gidm sat hoat dong tai nai lam viéc va
cach quan ly nhirng van de do

Ddnh gid phdi bao gém:

1.

5.

Hai vi duy/ tinh hudng dugc ghi lai cdch Ung vién da gidm sat va nhan dién nhirng van dé vé khach hang va
chét lugng va da diéu chinh quy trinh cling nhu hé théng c6 su tham van cla déng nghiép dé cai thién cong
viéc

Hai vi du da ghi lai cach ang vién I1én lich lam viéc nham nang cao hiéu qud va chat lugng dich vu khach
hang dam bdo cong viéc dugc phan céng phu hgp vdi nhitng nguyén tac vé bo tri nhan su

Hai vi du da ghi lai viéc &rng vién trg gilip déng nghiép theo thi ty uu tién trong cong viéc théng qua phan
hdi mang tinh hé trg va dao tao kém cap

Hai tinh hudng/ vi du da ghi lai cach ng vién phat hién va phan tich nhirng van dé tai bd phan L& tan va
dua ra bién phap khac phuc dé giai quyét van dé

Hai vi du da ghi lai viéc gidi quyét thanh cong van dé dat budng qua tai

PHUONG PHAP PANH GIA

DPon vi ndng luc nay c6 thé danh gia tai noi lam viéc hoac bén ngoai. Nhirng phuong phap danh gia thich hgp cé thé
bao gom:

Nghién clru tinh huéng

Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

Kiém tra viét va van dap

H6 so chirng c

Cach gidi quyét van dé

Béng vai

Bao cdo clia bén thir ba do ngudi gidm sat thuc hién

Cac cdng viéc va du an dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Trudng nhém, Trudng ca, Gidm sat L& tan, Gidm déc truc bd phan Lé tan.

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.03
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HRS3. TEN DPON VI NANG LUC: TIEN HANH PANH GIA NANG LU'C LAM VIEC CUA
NHAN VIEN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mé ta cac nang luc can thiét dé theo dai két qua thuc hién céng viéc cla nhan vién trong
khung hé théng quan lythuc hién céng viéc da dugc thiét 1ap. Bon vi nang luc nay yéu cau kha nang giam sat hiéu
sudt lam viéc hang ngay clia nhan vién va kha nang t8 chirc cac budi hop ra soat tu van chinh thirc vé két quéa thuc
hién cong viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Theo d6i nang luc cong viéc ctia nhan vién

P1.  Tu van va thong bao cho nhan vién vé cac tiéu chuan két qua coéng viéc can dat dugc thong qua viéc st dung
cac cong cu giao tiép phu hgp

P2.  Theo d&i két qud thuc hién céng viéc mét cach lién tuc bang cach duy tri mai lién lac chadt ché véi cac thanh
vién khac tai noi lam viéc

E2. Cung cdp huéng dan, hé trg va tuyén duong

P3.  Thudng xuyén cung cdp phan héi ddng 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 cong viéc t6t va néi troi

E3. Xac dinh nhu cau va dwa ra giai phap

P6.  Xac dinh nhu cau dao tao, tap hudn nang cao va té chirc dao tao theo chinh sach cia 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&rdung phan hoiva tdp huin dé néu lén cac van dé lién quan dén két qua cdng 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 cla budi tu van khéng chinh thirc bang viéc xem xét tai noi lam viéc

P12. T8 chirc va thuc hién cac budi tu van chinh thirc khi can theo quy trinh chuan

P13. Thuc hién danh gid két qua thuc hién cong viéc cta cad nhan mot cach cdi ma va cdng bang

P14. Hoan tatva luu lai ho so lién quan dén quan ly két qua thuc hién céng viéc clla nhan vién

P15. Thong nhat ké hoach hoat déng cling v&i nhan vién va theo ddi tai noi lam viéc

YEU CAU KIEN THU'C

K1. MO ta vai tro va tam quan trong cla theo ddi két qua thuc hién cong viéc clia nhéan vién, cung cap phan hoi
va tap hudn nhan vién

K2. M6 ta thuc tién danh gia két qua thuc hién cdng viéc, bao gom:
. Ly do cla budi danh gia két qua cdng viéc
. Hinh thirc va n6i dung cac tai liéu danh gia két qua thuc hién cdng viéc
K3. M0 ta cac phuong phap danh gia két qua thuc hién cdng viéc tai don vi
K4. Gidi 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
K6. Gidi thich quy trinh, thd tuc khiéu nai
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN
Cac yéu t6 thay d6i gén lién vgi don vi nang luc thanh mot thé théng nhat. Cac yéu té gilp 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 thyc hién cong viéc va cdc van dé vé thuc hién cong viéc cé thé lién quan dén:
e Tudn thd cac quy trinh thi tuc
o Gidm thiéu chi phi
e Cactiéu chudn dich vu khach hang
e Murc dd chinh xac trong cdng viéc
e Dién mao ca nhan
e Nangsuat
 DBunggig
e Thoihan trd |6
e Tuadngtac trong nhom
o Gidm thiéu rac thai
e Thai do vahanhvi
e Tinh than trach nhiém
e Trach nhiém nghia vu phap ly
o CActiéu chudn khac
2. Hudng dén va trg gidp cé thé bao gom:
o Tuvan cac co hdi dao tao va phat trién
e Xa&cnhan muc tiéu cda don vi, cac yéu cau chinh vé thuc hién céng viéc
e Dam bdo day du cac nguodn luc
e Cohoi @é thao luan vé cac thach thirc trong cong viéc
o DPaidién cho nhan vién va phan 4nh m&i 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 clla mét ca nhan trudc toan b phén
e Cbngnhan khéng chinh thic
e Trao gidi thudng
e GUibdo cdo bang van ban dén Giam déc
4. Cdc gidi phdp ndng cao hiéu sudt lam viéc cé thé bao gom:
o Daotao vatap hudn bd sung
e Diéu chinh khoi lugng cong viéc
e Théng nhat muc tiéu cai thién trong ngan han
o HO tro gidi quyét cac van dé ngoai cong viéc
e T8 chirc lai cac cachthirc lam viéc
5. Thi tuc yéu cdu cho cdc budi tu vdn chinh thirc c6 thé bao gom:
. Chuén bi:
o Théng béo chinh thirc dén nhan vién va ngudi quan ly

o MJdicéac déi tugng phu hgp tham gia
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o T& chirc dia diém phu hgp cho budi tu van
Thyc hién xem xét danh gid nang luc cong viéc
o Batdau va gidi thiéu muc dich
o Thao luan cac két qua da dat dugc, cac yéu cau can dugc cdi thién
o PDéramuctiéu
o Cackétluan dat dugc

Hoan thién van ban

6. Hé thdng qudn ly két qud thuc hién cbng viéc c6 thé bao gém:

Cac phuong phap thu thap dir liéu vé két qua thurc hién céng viéc
Cac phuong phap dién giadi két qua thuc hién cdng viéc

Qua trinh phdng van danh gia két qua thurc hién cong viéc

Cdc hanh vi quan trong déi vdi gidm sdt vién/ ngu'ai quén ly bao gom:

1.
2.
3.

K§ nang giao ti€p dé cung cap cac phan hoéi hiéu qua, dao tao va tu van cac thanh vién trong bé phan.
K§ nang tu duy phé phan dé danh gia cac ly do dan dén két qua céng viéc thap clia nhan vién.

Cac ky nang khai xudng va kj nang doanh nghiép nham dua ra hudng dan phu hop va ho trg cho déng
nghiép mot cach tich cuc d€ ho nang cao két qua thuc hién cong viéc.

Cac k¥ nang hoc thuat vé:
a. Docva dién gidihd so clia nhan vién va cac tai liéu vé quan ly két qua thuc hién cdng viéc clia nhan
vién,
b. Ghi lai cac thong tin c6 thé nhay cdm va phirc tap lién quan dén két qua thuc hién cdng viéc cla
nhan vién.
Cac k§ nang t6 chirc va 1ap ké hoach dé phdi hop cac ky danh gia két qua thuc hién cdng viéc, phéi hop va
diéu hanh cac budi tu van chinh thirc.
Cac k§ ndng giai quyét van dé dé nhan biét va irng phé vdi cac van dé lién quan dén két qua thuc hién cong
viéc clia nhan vién.
Cac ky ndng tu quan ly dé ddmnhan trach nhiém theo dbi két qua thuc hién céng viéc cdia nhan vién.

Cac k§ nang lam viéc nhom dé theo di, ki€ém soat két qua thuc hién céng viéc clda tirng nhan vién, anh
hudng cla ho tdi toan nhom va cé hanh dong 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 khéng thé danh gia chi qua quan sat dugc do han ché trong cdng viéc/mdi trudng lam viéc hodc do tinh bao mat.
DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach toan dién bang tap hop cac ching cr hoac bao céo vé cac van dé
quan ly nang luc lam viéc cla nhan vién trong moi trudng du lich hoac khach san. Cac &ng vién can thé hién dugc
kha nang ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp trong tinh huéng gap phai véi tu cach la giam sat vién/ ngudi
quan ly. Ho cling can phai biét dua ra cac dé nghi, gidi thich va danh gia cac hanh dong co6 thé thuc hién dé déi pho
V@i cac tinh hudng va vugt qua cac thir thach cé thé gap phai vai tu cach 1a gidm sat vién/ ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y radng cac chirng cr danh gia khong dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cia cad nhan va don vi.

Cac bang chiing phai bao gom:

1.

Hai vi du hoac truong hgp dugc ghi chép lai khi nguoi quan ly theo d&i két qua thuc hién céng viéc clia
nhan vién va cung cap hudng dan, ho trg, tuyén duong va khen thudng thanh tich va két qua lam viéc xut
sac.

Hai vi du hoac truong hgp dugc ghi chép lai khi nguai quan ly nhan biét dugc nhu cau va dua ra cac giai
phap cho nhan 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,
PHU'ONG PHAP DANH GIA
Cac phuong phap danh gia phu hgp bao gom:

e Hb& so chirng cr bao gdm bién ban cac budi hop, ghi chi cac budi thdo luan véi tirng ca nhan va dong
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... (khdng dé tén ca nhan)

e Nhan xét cla cd nhan
e Nhan xét clia ngudi lam chirng
e Thao luén chuyén mon

Phuang phap mo phong cé thé dugc str dung cho mét sé tiéu chi danh gia thuc hién cong viéc trong cac cg sd
dao tao hoac noi lam viéc, nhung nén han ché.

HO s 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 cr 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 VI NANG LU'C: PAO TAO HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gbm cac nang luc can thiét dé gilip cho cac nhan vién trong va ngoai bd phan cda
ban, trién khai va duy tri viéc thuc hién cdng viéc badng cach huan luyén tai chd.

Hudn luyén tai chd gilip d& cac ca nhan hoan thién viéc thuc hién cdng viéc bang cach:
e Nhan biét cac thé manh clia ho va tim cach phat huy thé manh hiéu qua nhat.

e Phan tich cac khia canh céng viéc ho chua dat dugc hiéu qua day di va 1ap k& hoach huan luyén tap trung
vao cac diém yéu va cac khodng 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 c6 trach nhiém cu thé trong
viéc huan luyén nhan 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 vi

P3.  Cungvdinhan vién thiét 1ap nhirng diéu ho mong dgi tir khnda huan luyén

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

P5.  Tim hiéu cung véi nhan vién dé€ phat hién cac nhu cau vé cac kién thirc va k§ ndng can phat trién, cac hanh vi
can dugc thay déi cQa ting cad nhan nham dap ing tiéu chudn thuc hién cong viéc

P6. Tim hi€u cac trd ngai ca nhan c6 thé lam anh hudng qua trinh tién bd clia ho va cach loai bé cac tré ngai nay

E2. Chuan 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 bj cac budi hudn luyén va xac nhan néi dung va két qua mong muén

P9.  Thuc hién cac budi hudn luyén kj thuat, thuc hanh hodc cac hudn luyén khac dé gidp 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 tién trinh va cung cap phan ho6i

P10. Giam sat sy tién bd clia nhan vién mot cach cé hé thong

P11. Bua ra phan hoéi cu thé nham hoan thién cac k§ nang clia nhan vién, ting cudng cac hanh vi hiéu qua va nang
cao dong luc clia ho nham dat dugc tiéu chudn thuc hién cong viéc

P12. Thoéng nhat véi nhan vién khi ho da dat dugc tiéu chudn thuc hién cong viéc, hodc khi ho khéng can huan
luyén thém

P13. Khuyén khich va trao quyén cho nhan vién dé ho c6 trach nhiém cho su phat trién nghé nghiép lau dai cda
chinh ho

YEU CAU KIEN THUC

K1.  Md ta cdc mé hinh, cdng cu va k§ thuat hudn luyén lién quan, va cach thic d€ ap dung cadc mo hinh, cong cu
va k¥ thuat dé

K2.  Xac dinh cac k§ ndng huan luyén hiéu qua can cé va cach ap dung cac ky nang nay
K3.  Xem xét cach thiét |ap thda thuén huan luyén v&i nhan vién va ndi dung clia thda thuan
K4. M0 ta cac cach gitp nhan vién nhan biét cac k§ nang ho can phat trién va cac hanh vi can thay déi

K5.  Gidi thich cac cach gitip nhan vién nhén biét va thao g& cac khoé khan lam anh hudng su tién bd clia ho
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Ké.
K7.
K8.

Ko.

K10.

K11.

K12.

K13.

Gidi thich cac cach gip nhan vién chudn bj ké hoach phat trién cac k§ nang va/hoac diéu chinh hanh vi ctia ho
M6 ta cac cach gilip nhan vién thir thuc hién cac kj nang va hanh vi méi va cach thé hién sy tién b cta ho
Gidi thich tdm quan trong clia giam sat su tién do cla ting nhan vién trong viéc phat trién kj nang va hanh vi
md&i va cach thuc hién viéc giam sat

Thdo luan cac cach dua ra cac y ki€n phan héi cu thé cho nhan vién nham hoan thién cac kjnang ctia ho, tang
cuong cac hanh vi hiéu qua va nang cao déng luc lam viéc

Gidi thich cac cach trao quyén cho nhan vién dé€ ho c6 trach nhiém cho chinh quéa trinh phat trién cla 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, nguon lyc va tu van trong don vi ban

M@ ta cac chinh sach va thuc hanh cla don vij trong vdn dé huan luyén, dao tao tai chd

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

1.

Xdc dinh cdc yéu céu hudn luyén bao gom:

Xay dung cac Iinh vuc cu thé ma nhan vién mudén tang hiéu sudt cong viéc

Xay dung cac tiéu chuan hién hanh vé thuc hién cong 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 cda ho

Lam r& cac hinh thirc hd trg ma nhan vién mong doi tir ban va nhirng cam két ban mong dgi tir nhan vién
Xac nhan khéa huan luyén ban sé cung cap cho nhéan vién

Xac nhan khung thaoi gian huén luyén

Xac nhan dia diém, tan suat va dé dai cac khoa huan luyén

Xac nhan cac méc thai gian trién khai viéc xem xét lai ti€n trinh

Xac nhan cach thirc do luong va danh gia sur tién bo

Cdc tré ngai cé thé dnh hudng dén sur tién b6 cda nhén vién:

Ap lyc cong viéc

Céach sap xép ca lam viéc

Phan tng véi thay déi

Thiéu thiét bj, tién nghi hodc cac nguon lyuc

Thiéu sy ho trg tir déng nghiép hoac tir nhirng ngudi khac

Thi€u dao tao phu hgp

Thiéu hut ky nding cé thé dugc khdc phuc théng qua hudn luyén,cé thé bao gém:

Céc k§ nang khong doi hdi cac khda dao tao chinh thirc hoac kéo dai nhu:
o Ky nang dich vu khach hang hoac ky nang giao ti€p
o Cacky nang thuc hanh hoac k¥ thuat nhu van hanh cac thiét bj

o Ban hoac quang ba san pham va dich vu

Thoi gian va dia diém phti hop ¢6 thé bao gém:

Tai nai lam viéc, trong thadi gian lam viéc
Trudc hoac sau khi lam viéc

Tai dia diém mo phdng ngoai noi lam viéc thuc té

Cdc kT ndng nghé nghiép cu thé cd thé lién quan dén:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN
o Cacky nang can dé hé trg viéc gidi thiéu cac thiét bj méi
e Cac k§ ndng can dé hé trg viéc gidi thiéu cac quy trinh méi
e Cacky nang can dé ho 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 nguroi hudn luyén (gidm sdt vién/ ngu'oi qudn ly) bao gom:
1. Tim kiém co hoi cai thién két qua thurc hién cong viéc
Tim cac cach kha thi dé vugt qua trd ngai

Chd dong lang nghe, dat cau hdi, lam r& y, thuat lai y minh hiéu dé dam bdo giao tiép hiéu qué

Ea

Thé hién sy ddng cdm vdi cac nhu cau, cdm xdc va dong luc clia nhan vién va thuc sy quan tdm dén cac lo
lang, mdi quan tdm cla ho

HO trg ngudi khac phat huy t8i da kha nang clia ho
DBua ray kién phan hoi gip nhan vién duy tri va nang cao két qua cong viéc
Ghi nhén cac thanh qua va thanh c6ng cdia nhan vién

Truyén cdm hirng hoc tap cho nhan vién

W © N o uv

Xac dinh cac van dé vé hiéu qud céng viéc mot cach kip thai va gidi quyét truc tiép vdi cac nhan vién lién
quan

10. Kiém tra cadc cam két clia nhan vién vdi vai trd va trach nhiém cda ho

11. Truyén tai ré rang cac gia tri va lgi ich clia chudi cac hoat ddng dé xuét

12. Thé hién su guong mau vé hanh vi va truyén cdm himg cho nhan vién thé hién su tén trong, sdn sang giup
dd va hop 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 khong thé danh gia dugc chi qua quan sat do han ché cong viéc/moi trudng lam viéc hodc tinh bao
mat.

Pon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia mét cach toan dién bang tap hgp cac chimg cir hoac bao cao vé cac
hoat dong dao tao tai chd nhan vién theo cach kém cdp trong méi trudng kinh doanh du lich hoac khach san. Cac
hoc vién can thé hién dugc kha nang c6 thé ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hop trong tinh huéng c6 thé gap
phai vai tu cach la gidm sat vién/ nguai quan ly. Ho cling can phai biét dua ra dé xuat, giai thich va danh gia cac hanh
dong cé thé thuc hién dé x{r ly cac tinh hudng va vuot qua cac thach thirc ¢ 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 céng viéc chirng minh rang ban da cing nhan vién xac dinh va uu tién cac nhu cau huan
luyén va xac nhan ndi dung hudn luyén sé ap dung, cac ky nang va hanh vi nhan vién can thay déi va cac tré
ngai c6 thé anh hudng dén su tién bd cla ho.

2. Haividu hodc truong hgp vé dé cuong hodc néi dung chinh clia cac khéda huan luyén, va viéc thuc hién cac
budi hun luyén thuc hanh, hoac cac budi kém cap dé gilip nhan vién phat trién cac k§ nang va hanh vi mdi,
hoac nang cao cac ky nang va hanh vi hién cé.

3. Haivi du hoac trudng hop vé két qua huan luyén, ti€n bo cla tirng nhan vién va cach ho dat chuan thuc
hién cdng viéc mong doi.

4. Hoan thanh toan bé cac ndi dung danh gia kién thirc nhu da dat ra trong don vi nang luc hoac théng qua
kiém tra van dap c6 ghi chép lai hoac kiém tra viét.

PHU'ONG PHAP DANH GIA
Cac phuong phap danh gia phu hgp bao gém:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e Téap hgp cac chirng cr tai noi lam viéc
e Nhan xét cd nhan

e Nhan xét cla ngudi lam chirng

e Thao ludn chuyén mon

Tinh huéng md phdng c6 thé dugc sir dung trong cac co s& dao tao hodc tai co sd kinh doanh ddi véi mot s6
tiéu chi thuc hién nhung nén han ché.

Hb sa chirmng clr hodc bao cdo bang van ban can dugc bé sung bang cac cau hoivan dap nham dam bao tit 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 hodc quan ly trong cac co sé kinh doanh du lich
SO6 THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HHR.CL8.06 Huan luyén cac k§ nang nghé
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HRS8. TEN PON VI NANG LU'C: THU'C HIEN BAI PAO TAO NHOM

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can c6 nham t6 chic va trién khai dao tao cho cac nhan

vién/hoc vién trong nhém, hai hoa gilra cdc nhu cau phat trién cda tirng ca nhan vdi cac k§ nang va kién thirc ma méi
thanh vién can c6 d€ hoan thanh vai trd cta ho tai doanh nghiép.

Trong rat nhiéu doanh nghiép It hanh va khach san, dac biét 14 cac doanh nghiép nhé, c6 thé it nhan dugc su

hd trg ngudn nhan luc. Do vy, vai cuong vi 1a ngudi quan ly bd phan, ban c6 thé can xac dinh va/ hoac trién khai cac
dao tao phu hgp cho nhan vién clia minh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thiét 1ap cac yéu cau dao tao va phat trién

P1.
P2.
P3.
P4,

Xac dinh nang luc hién tai cla hoc vién/ nhan vién
Xac dinh nang luc can c6 doi vai hoc vién/ nhan vién
Xac nhan khoang tréng vé nhu cau dao tao da dugc xac dinh déi véi tirng ca nhan lién quan

Xac dinh nhirng hé trg hién co6 dé trién khai dao tao

E2. Chudn bi dao tao

P5.
P6.
P7.

Lap k& hoach dap Ung yéu cau dao tao
Xay dung ndi dung dao tao

Phat trién cac tai liéu va hoc liéu phuc vu dao tao

E3. Trién khai khéa dao tao

P8.
Po.
P10.
P11.
P12.

Chuan bi dia diém dao tao

Gidi thiéu hoat dong dao tao va kiém tra danh gia
Ti€n hanh dao tao

Tao cac co hdi cho hoc vién/ nhan vién thuc hanh

Nhan xét phan héi qua trinh hoc tap clia hoc vién/ nhan vién

E4. Danh gia va theo doi sau khéa hoc

P13.
P14.

Hoan thanh viéc danh gia hoc vién/ nhan vién

Thu thap y ki€n phan héi dé dam bdo cac dao tao ti€p theo dugc cai thién

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.
K3.

K4.
K5.

K6.

Giadi thich dugc cach thirc két hgp hai hoa gitra nhu cau dao tao clia cac cd nhan va nhém véi nhu cau cta don
Vi

Gidi thich dugc cach tién hanh phéan tich nhu cau dao tao

Gidi thich dugc cach xac dinh loai hinh dao tao phu hop va cac két qua dau ra co6 thé dat dugc thong qua cac
loai hinh dao tao khac nhau

Mo t& dugc cach thirc ddm bao cac két qua dau ra clia dao tao dap Ung véi nhu cau dao tao da xac dinh

Gidi thich dugc loai y ki€n phan hdi ndo vé dao tao can nhan dugc tir méi ca nhan hoc vién va cach thirc danh
gia tinh hiéu qua clia dao tao

Giai thich dugc tdm quan trong clia viéc xac dinh cac muc tiéu dai han cling nhu lgi ich trudc mat

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

Trong mot don vi ndng luc, phan quy dinh nay 1a mot phan khéng thé tach rgi. Phan nay dé cap cac moi

trudng va tinh huéng lam viéc khac nhau ¢6 thé anh hudng dén qua trinh thuc hién cda nhan vién.

1.

Viéc xdc dinh ndng luc hién tai cé thé lién quan dén:
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e Quan sat thuc té cdng viéc clia ngudi lao dong
e Xem xét hé théng/ co s& di liéu viéc thuc hién cong viéc clia nhan vién tai noi lam viéc
e Tim ki€ém théng tin t&r ngudi quan ly, giam sat vién va ddng nghiép
e Thuthap théng tin phan hoi tr khach
o Kiém tra hé théng van bang, chimng chi clia nhan vién
e Xac dinh cac sd thich cd nhan cia nhan vién vé cach thirc dao tao phu hop
2. Viéc xdc dinh cdc ndng luc can c6 déi vdi hoc vién/ nhan vién c6 thé bao gom:
e Raso0at cac chuong trinh dao tao lién quan
e Xacnhan lai cac ké hoach kinh doanh
e Rasoat cac quy trinh va chinh sach, qui dinh cé lién quan
e Rasoatcac bang phan tich céng viéc hién cé
o Cuthé héa cac tiéu chi vé dich vu va san phan
e M6 ta cac bGi canh tai nai lam viéc, bao gbm cac diéu kién dé thuc hién cong viéc
3. Moé td cdc khodng tréng can dao tao c6 thé bao gom:
o Cuthé héa su khac biét gitta mong muén clia don vi d6i vai viéc thuc hién cdng viéc clia hoc vién/nhan vién
e Mrc 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 déi véi tirng hoc vién/nhan vién
4. Nhimg hé tro cdn thiét cho qud trinh ddo tao cé thé bao gom:
e Thdigian
e Cacnguon luc vat chat
e Ngubn nhéan luc
e Cacngudn luc tai chinh
e Cicdija diém dao tao
e (Cactailiéu va hoc liéu phuc vu dao tao
e Suhbtrgchaquanly
o Lo trinh @3 dugc xac 1ap vé viéc phat trién nghé nghiép ca nhan trong don vi dua trén viéc trién khai dao tao
néi bd
5. Viéc phdt trién n6i dung ddo tao c6 thé bao gém:
»  Dam bdo tinh chinh xac va bao quat clia cac ndi dung da dugc dé xuat
e Xac dinh cac chd 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 S0 do6 hoda doéi chiéu cac ndi dung dao tao vdi cac nang luc da xac dinh can cé6 cho tirng hoc vién/nhan vién

e Nh&n manh van dé an toan tai noi lam viéc trong tat ca cac giai doan trién khai dao tao va trong tat ca cac
ndi dung dao tao

6. Viéc phdt trién cdc tai liéu va céng cu dao tao cé thé bao gom:
e Phu hgp hda cac tai liéu va cdng cu dao tao véi cac nhu cau tai noi lam viéc da dugc xac dinh

e Xac dinh c4c tai liéu va hoc liéu cu thé bao gbm cdm nang hudng dan, sach hoc, sach bai tap, hudng dan
thdo luan, tai liéu phat tay, quy trinh nghiép vu tiéu chuén, ap phich, cadc doan video minh hoa, cac vt
mau...

o Chudn bj xay dung cac tai liéu va hoc liéu nhdm dap rng cac nhu cau da xac dinh tai noi lam viéc
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7. Trién khai cdc khéa dao tgo cé thé bao gém:

Bam sat k& hoach, k& hoach dao tao/ké hoach trién khai da chuan bj bao gom cad mirc dé bao quat ca ndi
dung/muc tiéu va viéc thuc hién cac hoat ddng trong dao tao

Diéu chinh k& hoach trién khai da c6 d€ dap Ung hiéu qua nhat cac van dé ndy sinh trong cac khoa dao tao
Ap dung cac k§ nang tuong tac thich hop gitta cac ca nhan dé thuc day hoat déng dao tao

St dung cac ki nang giao ti€p bang 16i hiéu qua dé truyén tai cac ndi dung, cung cap cac théng tin bo trg va
giam sat khéa dao tao

SUr dung cac hinh thirc dao tao phu hop: trinh bay ly thuyét nghé hodc thuc hanh nghé

8. Viéc nhan xét phdn hoéi hoc vién/nhan vién c6 thé bao gom:

DPam bao cacy kién phan hoi dugc dua ra mét cach can trong/ nhay cdm

St dung cac y kién phan hdi véi tich cyc nhdm tao dong luc va khuyén khich nhan vién/ hoc vién
Ghi nhan ca cac né luc, khéng chi két qua

Chan thanh trong viéc dua ra y kién nhan xét

Ludn cdi md véi cuong vi clia dao tao vién khi ti€p nhan cac y kién phan hoi tir hoc vién/ nhan vién

SUr dung cac k§ thuat giao tiép bang 1&i va khong 161 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 ddm bdo danh gia khach quan vé ndi dung dao tao, qua trinh trién khai dao
tao, co s& vat chat phuc vu dao tao va cac két qua dau ra cda dao tao dugc dap Ung

Dam bao cacy kién phan hoi vé khda dao tao dugc rdt kinh nghiém cho cac khéa dao tao tiép theo

Cdc hanh vi quan trong d6i vdi gidm sdt vién/ ngurai quén Iy bao gom:

1.
2.
3.

10.
11.

12

Tim ki€m cac ca hoi dé cai thién viéc thuc hién cong viéc
Tim cac cach thuc té dé vugt qua cac trd ngai

L&ng nghe tich cuc, dat cau hdi, 1am ré mot s6 diém va nhéc lai hodc dién gidi cac y theo mot cach khac
nham kiém tra su hiéu biét 1an nhau

Bay td sy thdng cam véi nhu cau, cadm giac va déng co clia ngudi khac cling nhu bay té sy chi y tich cuc dén
m&i quan tdm cla nguai khac

HO trg ngudi khac nham s dung hiéu quéa cac kha nang san cé cda ho

DPua ra cac y kién phan hoi nham gitp nhirng ngudi khac duy tri va cai thién nang luc thuc hién céng viéc
ctia ho

Thira nhan cac thanh qua va sy thanh cong clia nguai khac
Tao cdm hirng mong mudén hoc tép cho nhirng ngudi khac

Kip thai néu 1én cac van dé trong thuc hién céng viéc va gidi quyét chidng truc tiép cing nhirng ngudi lién
quan

Kiém tra su cam két clia cac ca nhan tuang Ung vdi vai tro va trach nhiém cla ho
Truyén dat rd rang cac gia tri va lgi ich clia 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
giup d& ngudi khac, hgp tac

HUGNG DAN PANH GIA

luc &b
mat.

DPanh gia cac don vi ndng luc tlr bac 3-5 thuong dugc dua trén thuc té két qua cong viéc. Mot sé don vi nang
ac 3-5 khéng thé danh gia dugc chi qua quan sat do han ché céng viéc/ méi trudng lam viéc hoac do tinh bao
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mét cach toan dién bang tap hgp cac chirng clr hoac bao céo vé
mot khéa 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 gap phai vdi tu cach 1a giam sat vién/ ngudi
quan ly. Ho cling can phai biét dua ra cac dé xuat, giai thich va danh gia cac hanh dong c6 thé thuc hién dé x{r ly cac
tinh hung va vugt qua cac thach thirc co thé gap phai vdi tu cach la giam sat vién/ ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y cac chirng cr 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 d6 xac dinh dugc cac kj nang hoac thai dé can cé & nguoi
nhan vién dé tir d6 c6 thé thiét 1ap k& hoach cho mét khoa dao tao.

2. Haividu vé dé cuong, 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 k§ nang, thai dd mdi hodc cing ¢6 cac ki nang va thai dé hién cé.

3. Haivi du vé cac két qua dau ra cla khda dao tao, su tién bd clia cd nhan nhan vién va cach thic ho da dat
t&i cac tiéu chuan 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 lyc nay hoac thong
qua kiém tra van dap dugc ghi chép lai hodc kiém tra viét.

PHUONG PHAP PANH GIA
Céc phuong phap danh gia phu hgp sé bao gom:

Xem xét h6 so luu cac ching ci tai noi lam viéc
e Quansat

e Nhan xét cla cd nhan

e Nhan xét clla ngudi lam chirng

e Thao luan chuyén mén

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.

HO sa chirmng clr hoac bao cdo bang van ban can dugc bé sung bang cac cau 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 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.CL8.07-09
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HRS9. TEN PON VI NANG LUC: PAM BAO CHAT LUONG CONG VIEC TRONG
NHOM
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay tap trung vao cac nang luc can c6 dé kiém tra tién trinh va chat lugng cdng viéc cla thanh
vién trong t6 nham dam bdo dat dugc tiéu chuan thuc hién cdng viéc theo yéu cau.

Tiéu chudn nay ap dung cho cac giam déc, giam sat va trudng nhom chiu trach nhiém kiém soét tién trinh
cdng viéc trong nhom va kiém tra chat lugng két qua dau ra.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Giam sat tién do va chat lwgng cong viéc

P1. Kiém tra thudng xuyén ti€n d6 va chat lugng céng viéc clia nhirng thanh vién trong nhém so sanh vai tiéu
chudn thuc hién cong viéc da dé ra

P2. Buaranhingy ki€n phan hoi nhanh, cu thé cho cac thanh vién trong nhom dé duy tri va hoan thién cong viéc
trong nhém

E2. Pua ra nhirng hé tro cho cac thanh vién trong nhém
P3.  HO 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 hd trg va/ hodc ngudn luc b6 sung ma cac thanh vién trong nhém can c6 dé hoan thanh dugc
cOng viéc dung thai han va dat dugc tiéu chudn theo yéu cau

E3. Gidi quyét cac van deé lién quan dén thuc hién cdng 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 clia 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 qua thuc hién cia thanh vién trong nhdém trong cac ky danh gia thurc
hién céng viéc chinh thirc néu co thé

YEU CAU KIEN THUC

K1. Tém tat cach thirc hiéu qua nhat trong viéc kiém tra ti€n dé va chét lugng céng viéc clia cac thanh vién trong
nhom mot cach thudng xuyén va céng bang

K2. M0 ta cach dua ra cac phan hoi mang tinh xay dung va kip thoi doi véi cac thanh vién cia nhém

K3.  Gidi thich cach Iya 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 cdng viéc da dugc phan cdng va thudng xuyén nang cao két qua thuc hién

K4.  Gidi thich cach thirc lua chon va dp dung cac phuang phap khac nhau dé ghi nhan nhimg thanh tich cda cac
thanh vién trong nhém

K5. M& ta nhitng ngudn luc va/ hodc su hd trg bé sung ma cac thanh vién trong nhém can c6 dé gitp ho hoan
thanh céng viéc dung thai han va dat tiéu chudn @@ ra va cach thirc hé trg ho thuc hién cdng viéc

K6.  Gidithich cach ra soat ké hoach clia nhom d@é thuc hién cac cong viéc theo yéu cau

K7. M ta quy trinh va chinh sach cdia don vj trong viéc phat trién ca nhan va nghé nghiép

K8.  Giai thich quy trinh bao cao trong don vi ban dang lam viéc va nhirng han ché quyén han clia ban
K9.  Tém tat cac tiéu chudn cla don vi hodc mirc do thuc hién cong 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 vu va hiéu sudt cé thé lién quan tdi:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN
e Gidm satva danh gia viéc thuc hién cong viéc
e Theo d&i mirc d6 hailong cla khach
e Giam sat chi phi

2. Cdc ndi dung dém bdo chdt lugng c6 thé bao gém:
e Héthoéng chat lugng
o Tiéu chudn chat lugng

3. Cdcvdn dé vé chdt lugng cé thé bao gom:
e Cactinh huéng phuc vu khach hang kho tinh
o Su 6 ky thuat/ hdng thiét bj
e Sucd trong viéc cung cap dich vu da hira vai khach
e Sucd hay bat cap thudc vé quy trinh lam viéc
e Bang phan céng cdng viéc kém chat lugng lam tdng mirc d6 thi€u nhan vién/ khdng phu hop
e Khong dd ngudn luc vé tai chinh
o Nhirng kho khan vé thdi gian va su cham tré
e Nhitrng van dé khac

4. Cdc quy trinh va hé théng co thé lién quan dén:
e Dich vy khach hang
e Hoat déng clla Nha hang va quay bar
e Bép
e B& phanhanh chinh
e Quy trinh dat gitt chd
e Héthong phuc vu Budng
o Kiém soat kho hang
¢ Anninh
¢ Thuchanh an toan lao dong
e Héthong ghi chép dir liéu
e Cac quy trinh tai chinh
¢ Nhirng hoat dong khac

5. Viéc hudn luyén va phdn hoi tich cuc ¢ thé lién quan dén:
e Rasoatdanh gia hoat dong
e Tuvan
e Nhitng nhan xét cla khach

6.  Cdc ho so luu tai noi lam viéc c6 thé bao gom:
e HOsocldanhan vién
¢ Bao cao thyc hién cdng viéc
e HO so V& tién luong va chap hanh thai gian lam viéc
e Cacho sotai chinh
e HOsonhan tién mat

o Cactailiéu, phiéu dich vu (voucher) va chiing tir giao dich tai L& tan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e HOso khach hang
e HOsokiém toan
e HO6sokhohang
e Nhitng ho so khac
7. Cdcvdn d@é tai noi lam viéc cé thé lién quan tdi
e Ky thuat nghé
* Khach hang
e Nhacungcap

e Trangthiét b

Su tuén tha
e Cacvan dé vé hanh chinh
o Té&chirc
¢ Ngudilao dong
e Nhitng van dé khac
8. Hoat ddng stra sai c6 thé bao gém
e Quy trinh va/ hodc thd tuc méi
o Cacthay d6ivé quy trinh va/ hodc thd tuc tai nai lam viéc.
*  Nhirng hoat déng khac
Cdc hanh vi quan trong déi vdi gidm sdt vién / ngudi qudn ly bao gom:
1. Tim kiém cac co hoi dé cai thién viéc thuc hién cong viéc
Tim cac cach thirc thue tién dé€ vugt qua cac trd ngai

Xac dinh dugc cac cach giao tiép ma khach hang ua thich

M W

S dung dugc cac phuong tién truyén théng va phong cach phu hgp véi nhitng tinh huéng va khach hang
khac nhau

Danh dugc thoi gian dé giup d& ngudi khac
Dua ra cacy kién phan hdi nham gitip nhirng ngudi khac duy tri va cai thién nang luc thuc hién cda ho
Thira nhan cac két qua va su thanh cong cla ngudi khac.

Thé hién dugc su chinh truc, cdng bang va nhat quan trong viéc ra quyét dinh

© o N o wu

Giadm sat chat lugng va tién d6 céng viéc so vdi ké hoach va ti€én hanh khac phuc thich hop, khi can thiét

1

©

Tu hao khi thyrc hién cong viéc chinh xac va hiéu qua
11.  Tim hi€u nhu cau va déng ca cla ngudi khac
HUGNG DAN PANH GIA

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
luc & bac 3-5 khong 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 co6 thé dugc danh gia mét cach toan dién bang tap hgp cac chirng clr hoac bédo cdo vé viéc
dam bao chéat lugng lam viéc nhém trong maéi truang kinh doanh khach san hodc du lich. Cac hoc vién can thé hién
dugc kha 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 cling can phai biét dua ra cac dé xuat, giai thich va danh gia cac hanh dong co thé thuc hién
dé xur ly v&i cac tinh hudng va vugt qua cac thach thirc c6 thé gdp phai vai tu cach 1a gidam satvién/ ngudi quan ly
trong don vi.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

Can luu y rang cac ching cr 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.

Hai vi du hodc trudng hgp vé cach theo déi va ki€m tra qua trinh va chat lugng cong viéc do cac thanh vién
trong nhém thuc hién va so vdi tiéu chuan thuc hién theo mong dgi va cac hd trg ban cung cdp cho cac
thanh vién nhém nham duy tri va cai thién cach ho thuc hién céng viéc.

Hai vi du vé cach ban da xac dinh va déi pho vdi cac vudng mac cling nhu nhirng tinh hudng ngoai dy kién
clla nhém va cach ban tao ddng luc cho cac thanh vién nhém dé c6 thé hoan thanh cdng viéc ho da dugc
phan cong dung thaoi gian va vdi 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 véi cac thanh vién trong nhém 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 cong viéc quan trong ma cac
thanh vién nhéom dat dugc, cach ban tao dong luc d6i véi cac thanh vién nham duy tri va tiép tuc cdi thién
két qua lam viéc cla cac thanh vién theo thai gian.

Hoan thanh toan bd cac ndi dung danh gia kién thirc nhu da dat ra trong don vi nang luc nay hoac thong
qua kiém tra van dap dugc ghi chép lai hoac kiém tra viét

PHUONG PHAP PANH GIA

Céc phuong phap phu hgp sé bao gém:
H6 so chirng c(r tai noi lam viéc
Quan sat
Nhéan xét cad nhan
Nhan xét cia ngudi lam ching
Thao 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 s6

tiéu chi thuc hién nhung nén han ché.

HO sa hoac bdo cdo bang van ban can dugc b6 sung bang cac cau hoi van dap nham dam bdo tat ca cac khia

canh clia yéu cau ching cr déu dugc dap irng day dd.

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 VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.04
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HRS10. TEN PON VI NANG LUC: LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT CONG
VIEC CUA NHOM
MO TA CHUNG
Pon vi nang luc nay dé cap tdi cac nang luc can c6 dé dam bao céng viéc can thiét ciia nhém dugc phan cong
hiéu qua va cbng bang. Dong thdi don vi nang luc nay cling lién quan dén viéc gidm sat tién do va chat lugng cong
viéc clia cac thanh vién nhém nham dam bao dap ing dugc mirc dé tiéu chudn hay mdc dd thuc hién cdng viéc theo
yéu cau.
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Lap k& hoach céng viéc ciia nhém
P1.  Xac nhan vdi ngudi quan ly cdng viéc theo yéu cau clia nhém va dé nghj lam ré nhing diém va van dé néi bat,
khi can thiét
P2.  Lap k€& hoach d& cach thirc nhom thuc hién cong viéc clia minh, xac dinh sy wu tién hay cac hoat dong quan
trong va tan dung t6i da cac ngudn luc san ¢
E2. Phan cong cong viéc cho cac thanh vién ctia nhém

P3.  Phéan cong cdng viéc cho cac thanh vién cla nhém duya trén co s& cong bang, ¢ 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.  Gidithiéu tom tat véi cac thanh vién clla nhom veé viéc cong viéc ho dugc phan céng va tiéu chudn hodc murc
dd thuc hién dugc mong doi

P5.  Khuyén khich cac thanh vién cla nhém dat cau hoi, dua ra ggi y va tim cach lam ré hon cac cdng viéc cla ho
dugc phan cong

E3. Giam sat tién d9 va chat lwgng cong viéc clia cac thanh vién trong nhém

P6.  Kiém tra ti€n dd va chat lugng céng 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 héi nhanh mang tinh xay dung

P8.  HO trg cac thanh vién trong nhom trong viéc xac dinh va x{r ly cac van dé va cac su vu khéng ludng trudc
dugc

P9.  Thuc day cac thanh vién trong nhém hoan thanh cong viéc dugc phan cong, va cung cdp béat cr sy ho trg
va/hodc nguén luc bé sung nao dé gitp ho hoan thanh cong viéc

P10. Gidm sat xung dot trong nhém, xac dinh nguyén nhan khi xay ra va xt 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 cdng viéc kém hoac khong thé chdp nhéan, thdo ludn vai cac thanh vién trong nhém vé
cac nguyén nhan va théng nhat cach dé cai thién viéc thuc hién

P12. Ghi nhén viéc hoan thanh xuat sac nhitng phan viéc co ban hodc cac hoat déng da dugc thuc hién bdi tirng
thanh vién trong nhém va ca nhém va théng bao cho ngudi quan ly ctia ban

P13. S dung thong tin thu thap dugc vé viéc thuc hién cong viéc clia cac thanh vién trong nhém vao viéc danh gia
chinh thdrc qua trinh thyc hién

YEU CAU KIEN THU'C
K1.  M®& td nhirng cach khac nhau vé giao ti€p hiéu qua véi cac thanh vién ca mot nhém

K2.  Gidi thich tdm quan trong clia viéc xac dinh/ lam r& nhirng yéu cau cong viéc clia nhom vdi ngudi quan ly va
cach thuc hién cé hiéu qua

K3.  Thdo luan cach Ién k& hoach céng viéc ctia mét nhom, bao gbm lam thé nao dé xac dinh bat cir su uu tién
nao hoac cac hoat déng 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 lap ké hoach, phan
cong va kiém tra cong viéc
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

K5.
Ke6.

K7.

K8.

Ko.

K10.

K11.

K12.

K13.

K14.

K15.

Gidi thich tam quan trong cla viéc phan cdng cdng viéc trong nhém trén co sé cdng bang va cach thuc hién
Gidi thich tam quan trong cla viéc gidi thiéu tdm tat vdi cac thanh vién trong nhom vé cong viéc dugc phan
b6 cho ho va tiéu chudn hodc cdp doé thuc hién dugc mong doi va cach thuc hién

Tom tét cach thirc khuyén khich cac thanh vién trong nhém dat cau hdi va/hodc tim sy giai thich ré hon va
dua ra nhirng goi y lién quan dén cdng viéc ho dugc phan cong

Liét ké nhirng cach hiéu qua nhat trong viéc kiém tra ti€n dé va chat lugng cdng viéc clia cac thanh vién trong
nhém mot cach thudng xuyén va cong bang

Gidi thich cach cung cap théng tin phan hoi kip thoi va cé tinh xdy 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 cong viéc dugc phan cong, cai tién viéc thuc hién céng viéc clia ho va ghi
nhan nhirng thanh qua ho dat dugc

Liét k& nhirng ngudn luc va/hodc su hé trg b6 sung ma cac thanh vién cda nhém c6 thé yéu cau nham gidp
ho hoan thanh cong viéc va cach thic hé trg

Giadi thich tam quan trong cla viéc giam sat, theo ddi xung d6t trong nhdém va cach xac dinh nguyén nhan cda
xung dét va gidi quyét ching mét cach 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 thdo luan dé€ tim ra cadc nguyén nhan ddng thdi thdng 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 hd trg cac thanh vién giai
quyét ching

M®b ta cach ghi chép thong tin vé qua trinh thurc hién cda cac thanh vién trong nhém va st dung théng 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:

Mt qua trinh hodc mét s6 qua trinh nham thiét 1ap sy hi€u biét chung vé muc tiéu ma mot cad nhan hoac
mot nhom can dat dugc va quan ly cac ca nhan theo cach lam tang kha ndng dat dugc muc tiéu ngan han
va dai han.

Tiéu chudn thuc hién cong viéc ¢ thé bao gom:

Cac chi s6 thuc hién co ban dugc sir dung d€ danh giaviéc thuc hién cong viéc trong thuc té so vdi muc tiéu
da déra
C4c tiéu chudn thuc hién cho biét mdc dé thuc hién céng viéc dugc yéu cau déi vdi tirng ca nhan hoac ca
nhom, thudng dugc thé hién dudi dang dinh tinh hoac dinh lugng va thudng c6 thé lién quan tai:

o Nang suat

o Sudung gig

o Ngoai hinh clia cad nhan

o  Murc dd chinh xac trong cong viéc

o Sutudn thd cac quy trinh

o Cactiéu chuan dich vu khach hang

o Tuongtac trong nhom

o Thdaigian dap Uing

o  Gidm thiéu rac thai

o Gidm thiéu chi phi

o Cactiéu chudn khac

Cdc hé théng ddm bdo su thuc hién céng viéc cia nhén vién dugc gidm sdt c6 thé bao gém:
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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
dd thuc hién hoac thanh tuu cla tirng ca nhan

Banh giad dua trén cac chirng cl thuc té
Phan hoi dua trén viéc thuc hién da dugc xac dinh

Hb trg ca nhan dé tiép tuc thuc hién céng viéc da dugc chdp nhan va diéu chinh nhitng két qua thuc hién
khong dugc chdp nhan

Ti€n hanh ky luat va tu van ddi vdi nhan vién khong thé haychua chudn bj sén sang dé co thé thuc hién
cong viéc dat dugc tiéu chudn va sy mong dgi.

Viéc danh gid nhén vién cén bao gém:

Tién hanh danh gia theo dinh ky va thuong xuyén
Ap dung danh gi& chéo dsi véi moi nhan vién bao gém ca ngudi quan ly, nhan vién 1am viéc toan thai gian
hodac ban thdi gian va nhan vién thai vu
Thiét 1ap cac muc tiéu thuc hién cong viéc ban dau va thong bao dé tirng ca nhan nhan vién dugc biét
Tap hgp cac chirng cr vé viéc thuc hién cong viéc clia nhan vién bao gbm ca viéc can nhac téi:
o Hinh thic danh gia, c6 thé bao gém danh gia déng cép, tu danh gia

o  Danh gid nhém, s dung cac chi s6 nang suat, trong d6 bao gbm ca y kién phan héi tir nhirng nguai
hé trg

o  Cac phuong phap thu thap di liéu vé thuc hién cong 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 su hiéu biét

o  Cacdi liéu trong timng béi canh cu thé

Turvén cho nhdn vién vé két qud cé thé bao gom:

Cung cap chirng cr dua vao y kién phan hoi vé viéc thurc hién clia nhan vién
Théng nhat vé mirc dé khac nhau gitra thurc hién thurc té€ va doi hdi clia noi lam viéc

Xac dinh cac hanh déng can diéu chinh, khung thai gian va cac muc tiéu cho giai doan/ chu trinh tiép theo
cla qua trinh danh gid nhan vién

Hanh ddng can thuc hién dé dat dugc muc tiéu da diéu chinh cd thé bao gém:

Cung cdp sy hd trg can thiét nhu giam sat, huan luyén, dao tao, cac ngudn luc, théng tin
Cung cap cac ho trg d6i vai cac van dé ngoai cong viéc ma nhan vién gap phai

Tai phan cong céng viéc va diéu chinh khoi lugng cong viéc

Tai t6 chirc thuc hanh céng viéc

Théng nhat cdc muc tiéu ngan han dé cai thién

Xem xét lai cac tiéu chudn va/ hoac khéi lugng cdng viéc yéu cau

Tu van

Hb tro'va theo déi cdc thanh vién nhém cé thé bao gom:

TG chirc cac thao 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 cdng 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 cdp murc dé hé trg phu hgp trong sudt qua trinh tu van cung 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/ nguei quén Iy bao gém

—_

10.

Thu x&p thaoi gian dé hé trg ngudi khac.

Thong nhat ré rang ban dang mong doi gl & ngudi khac va lam cho ho biét diéu dé.

Xac dinh uu tién cdc muc tiéu va k& hoach lam viéc dé tan dung téi da thdi gian va cac ngudn luc.
Xac dinh vi tri cCia ban, c6 quan diém r& rang va tu tin trong cac tinh huéng xung dét.

Thé hién dugc su chinh truc, cong béng va nhat quan trong viéc ra quyét dinh.

Hiéu dugc nhu cau va déng ca clia nhitng ngudi khac.

Ty hao khi thyc hién cong viéc ¢ 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 méi nguy hi€m va rdi ro cé thé gip phai.

HUGNG DAN PANH GIA

Viéc danh gid cac don vi nang luc tir bac 3-5 thuong dua trén sy thuc hién cong viéc tai noi lam viéc. Mot s6

nang luc bac 3-5 cé thé khdng danh gia dugc théng qua quan sat do tinh bdo mat, trd ngai cong viéc/ mai trudng
lam viéc.

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia toan dién thong qua viéc xem xét hd so ching clr hoac bdo cao vé

viéc phan cong cong viéc va gidm sat cdng viéc ctia nhom trong moi trudng kinh doanh du lich va khach san. Yéu cau
d&t ra cho mbi ca nhan 1a ho phai thé hién dugc kha nang ap dung cac nguyén ly, khai niém thich hgp vao cac tinh
huéng cé thé gap phai v&i cuang vi giam sat vién/ ngudi quan ly. Mot yéu cau khac dat ra |a ho c6 thé dua ra cac dé
xudt, gidi thich va danh gia cac hanh dong can trién khai nham x{ ly cac tinh hudng va thir thach c6 thé gap phai véi
cuong vi mot gidm sat vién/ ngudi quan ly ctia don vi.

Can luu y rang cac chirng cr danh gia khong dugce ghi tén nhan vién dé€ bdo vé quyén riéng tu cda ca nhan va

t6 chirc. Chirng c& 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
s& cam két thuc hién ké hoach, bao gbm ca lich 1am viéc chi tiét, thdi gian bi€u va cac k& hoach khac cho cac
hoat ddng, nhiém vy, muc tiéu clia cd nhan va nhom.

Hai vi du vé cach ban da phan céng cong viéc cho cac thanh vién cda nhom trén co s& cong bang va xem xét
k§ ndng, ki€n thirc va hi€u biét cla ho, kinh nghiém va khéi lugng céng viéc cling nhu cac co hoi phat trién
clia ho.

Hai vi du vé cach ban da kiém tra tién dé va chat lugng cong viéc clda cac thanh vién trong nhém va cung
cap cacy kién phan hoi kip thoi va mang tinh xay dung.

Hai vi du vé cach xac dinh viéc thuc hién céng viéc khéng dat yéu cau, cach ban da thao luan vé nguyén
nhan va théng nhat cach cai thién vdi cac thanh vién nhom.

Hoan thanh toan b6 cac ndi dung danh gia kién thic nhu da dat ra trong don vi nang luc nay thong qua
kiém tra van dap c6 ghi chép lai hoac kiém tra viét

PHUONG PHAP PANH GIA

Cac chirng clr danh gia phu hop c6 thé bao gom:

Cac lich lam viéc chi tiét, thoi gian bi€u va cac ké hoach khac cho cac hoat dong clia cd nhan va nhom.

Ghi chép trong cac cudc hop giao ban clia nhém nham phan bé cac hoat déng, nhiém vu, muc tiéu cda cac
ca nhan va nhém.

Cac nhan xét ca nhan (phan anh qua trinh va ly do dn chra sau su phan cong céng viéc).

Cac nhan xét cda nhan chiéing (nhan xét vé qué trinh phan cong céng viéc va nhan thdc vé tinh cong bang
trong cdng viéc nay).

Cac ho so vé két qua dau ra clia ca nhan va nhém hodc cac hd so vé sdn xuat, cac bado cdo hoat dong/san
Xuat.
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e Cac ho so, bado cdo, khuyén nghi d6i v&i ngudi quan ly hodc cac hd so khac vé cac van dg, tinh huéng
nghiém trong.
e Slc khde, an toan va an ninh khach hang hoac su thuc hién céng viéc clia thanh vién nhéom.
e Ghi chép, thu dién t, bién banghi nhé va cac hd so khac vé viéc phan hoi, ddnh gid nhan vién theo cach
chinh thirc hoac khéng chinh thirc.
e Cac nhan xét cad nhan (phan &nh vai tro cda ban trong gidi quyét cac van dé hodc tinh huéng nghiém trong)

e Cac nhan xét cda ngudi lam ching (nhan xét vé vai tro clia ban trong gidi quyét cac van dé hodac tinh huéng
nghiém trong)

Cac tinh huéng mo phéng c6 thé dugc str dung trong cac cd s& dao tao hodc tai cg s& kinh doanh déi vai mot
sé tiéu chi thurc hién cdng viéc tuy nhién nén han ché.

HO sa 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

Tat cd nhan vién chiju trach nhiém gidm sat hoac quan ly trong cac co sé kinh doanh du lich.
SO THAM CHIEU V1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.03
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FMS4. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN Bl VA PHAN TiCH BAO CAO TAI CHiNH
MO TA CHUNG

Pon vj nang luc nay tap trung vao cac nang luc can co dé 1ap cac bao cao tai chinh can thiét nham theo doi

két qua thuc hién hoat déng kinh doanh cling nhu chudn bj va phan tich cac bao cdo tai chinh, bao céo tinh hinh tai
chinh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Chuan bi cac bao cdo tai chinh riéng biét

P1.
P2.
P3.
P4.

Lap bao cdo doanh thu
Lap bang can d6i ké toan
Lap béo cdo 15i- 16

Lap cac bdo cdo chuyén biét khac theo cac yéu cau clia bd phéan

E2. Phan tich cac bao cao tai chinh va bao cao tinh hinh tai chinh

P5.
Pé.
P7.
P8.

Phén tich cac bdo cdo tai chinh
Phén tich cadc bdo cdo tinh hinh tai chinh
Dam bdo dap Ung cac yéu cau ndi bd

Xac nhan tinh hop 1€ clia cac bang ké tai chinh da dugc chuan bj

E3. Phat hanh cac h6 so cap nhat

Po.

Cap nhat cac hé so ndi bo

P10. Phat hanh cac béo cao tai chinh va bao céo tinh hinh tai chinh

YEU CAU KIEN THUC

K1.

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

M& ta cac quy trinh va quy dinh cla doanh nghiép lién quan dén viéc chudn bij, trinh bay va phat hanh cac bao
cdo tai chinh bao gbdm viéc xac dinh loai bdo cdo dugc soan thao

M6 td nhirng thuat ngr ké todn va tai chinh lién quan. Xac nhan nhirng bao céo can phai thiét lap
Liét ké cac diéu khodn ké toan theo luat dinh lién quan ap dung tai nudc s& tai

Gidi thich cac chudn murc va nguyén tac da dugc chdp nhan trong viéc chudn bj va trinh bay tai khoan
Xac dinh tan sudt can phai lap cac bao cao tai chinh

Xac dinh trach nhiém va quyén han vé chudn bi cac bao cao tai chinh

Xac dinh nhirng yéu cau ndi bd lién quan dén cac bao céo tai chinh

Xac dinh mau dinh dang dé chudn bj bao cao tai chinh

Xac dinh nhirng yéu cau phat hanh béo céo tai chinh

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

1.

Nhing bdo cdo tai chinh ¢ thé bao gom:

e Bang can déi ké toan

e Bdo cdo két qud kinh doanh (16 - 13i)

e Bdocaodoanhthu

e Ban doi chiéu sb 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 Phl 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 cla doanh nghiép tai thdi diém cudi ky bao cao
e Tuan thl cac quy trinh va chinh sach clia doanh nghiép
e Phu hgp v&i nhitng yéu cau ké toan da quy dinh
4. Bdo cdo két qud kinh doanh (16 - 1di) can:
e Phan anh tat c3 cac giao dich trong mét khoadng thai gian va két qua hoat déng kinh doanh
e Tuan thl cac quy trinh va chinh sach clia doanh nghiép
e Phu hgp v&i nhitng yéu cau ké toan da quy dinh
5. Cdc bdo cdo tai chinh chuyén biét theo yéu cdu ctia b6 phdn cé thé bao gém:
e Bdo cdoluan chuyén tién té
e (Cac bdo cdo doanh thu hang ngay, hang tuan va hang thang

e B&o cdo doanh thu va céng suat sir dung budng

Tém tat tinh hinh kinh doanh clia b phan Nha hang va Tiéc

B&o cado doanh thu kinh doanh an uéng

B&o cdo cac khodn thu tur hoat déng It hanh

Bao cdo tién dat coc

B&o cdo du ng cla khéach

B&o cdo chirng tir hoan tra tién

e Bao cao giao dich tién mat

Béo cdo giao dich khong bang tién mat
e B&o cdo tai khodn giao dich cac khodn phai thu va phai tra
e B&o cdo thanh todn badng phiéu hodc bang cac cong cu thay thé
e B&o cac thanh todn bang thé tin dung
6. Xdc dinh tinh hop Ié ctia bdn bdo cdo tai chinh bao gém:
e Dam bdo cac bao cao, bang ké, sé liéu va nhitng ghi chu thuyét minh khéng 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 cao tai chinh dap irng dugc cac yéu cau can thiét doi vdi lap béao cao
e Tién hanh b sung va/ hoac sra chira khi can thiét
7. C@p nhgt hé so ngi bé bao gom:
e Nhap dit liéu d€ phan &nh hién trang ctia cac bao cao tai chinh
e Invaluu trlr ban sao clia cac bao cdo tai chinh
Cdc hanh vi quan trong déi v&i cdc giam sdt vién/ nguei quén Iy bao gém:
1. Tim nhirng cach thiét thuc dé vuot qua cac trd ngai.
Trinh bay théng tin mét cach rd rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu.
Biét can bang cac tén that rii ro xay ra vai nhirng Igi ich ¢ thé ndy sinh tir su chdp nhan ri ro.

Nhan dién va ndm bat cac co hdi dé cé dugc cac ngudn luc.

vk N

Tuan tha va ddm bao nhirng ngudi khac tuan thd nhirng yéu cau clia luat phap, quy dinh cdia nganh nghé,
chinh sach clia don vi va cac nguyén tac chuyén nghiép.
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6.  Trién khai cac hanh déng trong pham vi quyén han dugc giao dé théng tin gia tri va lgi ich cla cac hoat
déng dugc trién khai.
7. Sirdung mét s& chién lugc va chién thuat hgp phap dé tao anh hudng vai nhitng ngudi khac.
8.  Lam viéc hudng tdi nguyén tac “hai bén cling c6 lgi”.
9.  Xac dinh dugc nhom cac yéu t6 trong mot tinh hudng cu thé va cach thirc lién két cac yéu té dé véi nhau.
10. Cuthé héa céc gia thuyé&t dd cé va cac rii ro lién quan trong viéc tim hiéu mot tinh hudng.
11.  Th{r nghiém cac phuong an khéc nhau trudc khi thuc hién quyét dinh.
HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thuong dugc dua trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu ki 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 ching cr hoac bao cdo vé tai
chinh trong méi trudng khach san hoac du lich. Cac ing vién can thé hién dugc kha nang cé thé ap dung cac nguyén
ly, khai niém phu hgp trong tinh huéngcd thé gap phai véi tu cach 1a giam sat vién/ ngudi quan ly. Ho cling can phai
biét dua ra cac dé nghi, gii thich va danh gia cac hanh déng co6 thé thuc hién dé€ déi pho vai cac tinh huéng va vugot
qua cac thlr thach co6 thé gap phai vai tu cach 1a giam satvién/ 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 don vi.
Chirng cr can bao gom:
1. [t nhat hai bao cdo tai chinh d& dugc xay dung.
2. itnhat hai bdo c4o tinh hinh tai chinh @& dugc xay dung.

3. it nhat mdt hd so ndi bd dugc cap nhat dua trén bao cdo tai chinh d& chuan bi va/hodc cac bo céo 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 16i
cau hoivan dap co ghi chép hoac kiém tra viét.

PHU'ONG PHAP DANH GIA
Cac phuong phap danh gia thich hgp co6 thé bao gom:

Xem xét ho so luu cac chirng cr tai noi lam viéc
e Quansat

e Nhén xét cla ca nhan

e Nhan xét clia cdc nhan chiing

e Thao luén chuyén mon

Cac tinh hudng mo phong c6 thé dugc st dung trong cac co s& dao tao hodc tai cg s& kinh doanh dé thuc
hién mét sé tiéu chi 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 cdia yéu cau ching cir déu dugc dap irng day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac quan ly hodc gidm sat vién trong cac don vi kinh doanh du lich.
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TFA.CL7.02
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GAS5. TEN PON VI NANG LUC: LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC CAC cuOC

HOP

MO TA CHUNG

Don vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can c6 dé 1ap k& hoach, quan ly va té chirc cac cudc hop nham

dat dugc cac muc tiéu da dinh, cé thé gidi quyét cac vudng mac, ra quyét dinh va tham van y ki€n cda nhirng ngudi

khac h

0&c trao ddi thong tin va kién thirc.

Tiéu chudn nay phu hgp véi ngudi quan ly va giam sat vién - nhirng ngudi c6 nhiém vu diéu hanh cac cudc

hop nham dat dugc cac muc tiéu nhat dinh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Lap k& hoach va chuan bi cho cudc hop

P1.
P2.
P3.
P4.

P5.

P6.

Xac dinh muc dich va cac muc tiéu clia cudc hop

Khang dinh cudc hop la cach tét nhat dé dat dugc cac muc tiéu

Chuan bj k§ ludng cach ch tri cudc hop va xac dinh thanh phan can tham gia cudc hop

M@i cac thanh vién tham du, thong bdo day dd cac théng tin dé nghi cac thanh vién tham gia, néu roé tam
quan trong clia cudc hop, vai trd clia ho trong cudc hop va nhitrng viéc ho can chuén bi

Cung cap trudc cac thong tin lién quan va, néu can, trao déi ngan gon vdi ting ca nhan tham du vé nodi dung
va muc dich cda cudc hop cling nhu vai tro cda ho trong cudc hop

Xac dinh thoi gian bat dau va két thuc cudc hop va phan bé thai gian thich hgp cho tirng néi dung chuong
trinh

E2. Ti€n hanh/t8 chirc diéu hanh cudc hop

P7.

P8.
Po.

P10.

P11.

P12.

P13.

Thong bao muc dich cta cudc hop ngay khi mé dau va xac nhan rang tat cd nhirng ngudi tham du déu hiéu rd
ly do ho du hop va nhitng mong dgi ma cudc hop dat ra doi véi ho

Lam r& nhirng muc tiéu cu thé méi khi bat ddu mét d& muc trong chuong trinh hop

Khuyén khich moi thanh vién tham gia déng gop y kién mot cach rd rang, suc tich va mang tinh xdy dung trén
€O s& quan diém cla ho, ti€p nhan va tiép tuc khuyén khich nhitng ngudi tham du khac déng gop y kién
Khong khuyén khich nhirng binh luan vo ich va lac d&, 16i cudn sy tap trung ban ludn huéng vao muc tiéu cla
cudc hop

Quan ly thai gian mot cach linh hoat, c6 thé kéo dai thai gian d6i vdi nhirng ndi dung can thiét nhat dinh trong
chuong trinh, néu can, trong khi van dam bdo dap Ung dugc muc tiéu chinh va nhimng ngudi tham dy nam
dugc nhirng thay d6i chuong trinh so véi ban dau

ToOm tat cac van dé da thao luén tai nhirng thai diém thich hgp va phan céng cong viéc cho céac thanh vién khi
két thuc mbi ndi dung trong chuong trinh

Ra quyét dinh trong pham vi quyén han dugc giao trong cudc hop, dugc Oy quyén, hodc theo cac diéu khoan
tham chiéu

E3. Tri€n khai sau cudc hop

P14.

P15.
P16.

Kiém tra d€ dam bdo rang cac quyét dinh, cac hoat dong va phan cdng cong viéc dugc ghi chép chinh xac va
dugc thong bao kip thai téi nhirng ngudi lién quan

Panh gia xem cubc hop c6 dat dugc muc dich da dé ra hay khong

Xac dinh cach thurc tién hanh cac cubc hop téi

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.

Gidi thich tam quan trong cta viéc dé ra muc dich clia cudc hop va cach thyc hién

Gidi thich muc dich cda viéc thong béo véi ngudi tham dy vé vai tro ho can thuc hién trong cudc hop, nhirng
chudn bi can thiét va tam quan trong clia cudc hop
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K3.

K4.

K5.

K6.

K7.

Gidi thich cach diéu hanh cudc hop dé dam bao cudc hop dap irng dugc nhirng muc tiéu cu thé ngay tir dau
m&i phan cla cudc hop

Gidi thich cach khuyén khich moi thanh vién tham gia déng gop y kién mot cach rd rang, suc tich va mang tinh
xay dung trén cg s quan diém ctia ho, déng thai ti€p nhan va xay dung dua trén cac y ki€n clia nhimng ngudi
tham du khac va gidi thich cach thirc thuc hién viéc do6

Gidi thich cach khong khuyén khich nhirng binh ludn v ich va lac d&, cach 16i cuén su tép trung tré lai vao
muc tiéu cdia cudc hop

Gidi thich tam quan trong cla viéc tom tat cac vdn dé da thao ludn tai nhimg 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 gid mirc d6 dat dugc muc dich va cdc 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 cudc hop cé thé lién quan dén bao gém:

Hop bat thuong

Hop thudng xuyén

Hop nhém

Hop truc tuyén qua dién thoai
Hop tryc tuyén qua video
Hop Uy ban

Hop hdi dong

Hop nhan vién

Hop khach hang

Cac loai khéac

Cdc dang cudc hop c6 thé bao gom:

Chinh thic
Khdéng chinh thirc

Chudn bj t6 chirc cudc hop 6 thé bao gom:

B6 tri dia diém

BO tri gidi khat gitra gic

Sap xép viéc di lai cho dai bi€u

Thué cac phuong tién nghe - nhin

Théng tin hé trg va mdt s6 ndi dung chuong trinh dugce thdo ludn nhu cac thu, bai tham ludn va cac ban
bao cao

Cac viéc khac

Tai liéu cudc hop c6 thé bao gom:

Chuong trinh hop
Bién ban
Bai tham luan

Cac tai liéu khac lién quan dén muc dich ctia cudc hop

Cdc hanh vi quan trong déi vdi cdc giam sdt vién/ cdn bé qudn ly bao gom:

1.

Dap Ung nhiéu nhu cau khac nhau ma khéng bi mat tap trung hay mat sirc
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2.

w

6
7
8.
9

10.
11.
12.

13.
14.

Lang nghe tich cuc, dat cau hdi, lam rd quan diém va xac dinh lai hoac trinh bay lai van dé dé kiém tra sy
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 di€ém va hanh dong cta ngudi khac

Tuén thd va ddm bdo nhitng ngudi khac tuan thd nhirng yéu cau cta phap luat, quy dinh clia 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 cadc muc tiéu va 1ap ké hoach lam viéc dé t6i vu héa viéc str dung thai gian va cac ngudn luc
Thé hién r& rang sw ddong y vai nhing diéu ma ngudi khac mong doi va gilip ho nhan biét diéu do

Tan dung hiéu qua cac ngudn thdéng tin hién cé

Ki€m tra tinh chinh xac va tinh hiéu luc cda cac thong tin

Lam guong va tao cadm hirng cho nhitng ngudi khac thé hién sy tén 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
nghiva hanh dong clia moi ngudi vao muc dich chung

Cu thé hoa cac gia thuyét da xac |ap va cac rdi ro lién quan dén viéc hiéu biét tinh hudng

Kip thoi dua ra cac quyét dinh phu hop véi tinh hudng

HUGNG DAN PANH GIA

1.

2.

Can thiét c6 chirng cr chu yéu sau:

Lap k& hoach va chudn bi cho it nhit ba cudc hop - bao gdm nhirng vi du vé chuong trinh hop va cac tai liéu
hé trg

CAac bién ban cda it nhat ba cudc hop thé hién ré cac quyét dinh cda cudc hop va cac hanh déng can trién
khai sau cudc hop,...

PHUONG 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

thire. Cac phuong phap sau day c6 thé 1a phu hgp ddi véi don vi nang luc nay:

Dat cau héi truc ti€p két hgp véi xem xét ho so chirng cr va cac bao cdo cla bén thl ba vé két qua thuc
hién céng viéc thurc té tai noi lam viéc cla Ung vién

Ra soat cac ban cuéi clia tai liéu dugc in an
Thuc hién lam mau cac ky thuat

Ki€m tra van dap hoac kiém tra viét nham danh gia dugc kién thirc vé 1ap k& hoach va diéu hanh cuéc hop

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca nhan vién chiju 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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LTNH VU'C NGHE: LE TAN - BAC 4

FOS4.1. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY DOANH THU
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay md ta nang luc can thiét dé dy bao, quan ly cong sudt budng, gia budng binh quan hang
ngay va quan ly Igi nhudn nham t&i da héa doanh thu.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. D&t ra muc dich va muc tiéu quan ly doanh thu

P1. Batra muc dich

P2. DBatramuctiéu

E2. Du bao doanh thu

P3. Dubao cdng suat budng

P4. Du béao gia budng binh quan hang ngay

P5. Du bao doanh thu trén s6 budng hién c6 (Rev PAR)

P6. Dubao doanh thu

E3. T6i wu héa doanh thu

P7.  T&i uu hoda cong suat buong

P8.  T6&i uu hda muirc gid budng hdn hop (Rate Mix)

P9.  Phan tich hiéu qua thai gian luu tru

P10. S{r dung nhiéu kénh phan phéi khac nhau

P11. Xem xét doanh thu phu thubc

P12. Xem xét chi phi bién

P13. Kiém soat chién lugc va chién thuat

YEU CAU KIEN THU'C

K1. M6 ta cach dat ra muc dich va muc tiéu dé quan ly doanh thu

K2.  Xem lai ngudn thu thap dir liéu d€ 1ap du bao

K3. M@ ta cach thirc va nguén thu thap dir liéu d€ 1ap du bao

K4.  Gidithich cach dé 1ap du bao doanh thu ban budng chinh xac

K5.  Gidi thich khi nao nén va khéng nén st dung viéc giam sat gia va giam sat luu tru
K6.  Cho vidu vé chinh sach dat buong qua tai va ly do cho nhitng chinh sach do
K7. M@ ta cach str dung nhirng dir liéu luu trr @€ ra quyét dinh vé quan ly doanh thu trong tuong lai
K8.  Giai thich muc tiéu va co ché quan ly doanh thu khi ban buéng

K9.  Gidi thich nhitng nguyén tac chinh trong quan ly doanh thu

K10. Giai thich cach thirc toi da hda doanh thu budng ma khéng anh hudng céng suat buéng hay su hai long cla
khach

K11. Gidi thich cach tinh cac chi sé lién quan t&i doanh thu
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Muc dich qudn ly doanh thu c6 thé bao gém:

e To6i da hdéa doanh thu binh quan tinh trén mét buéng (Rev PAR)
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e T6idahoda doanh thu
e Tbida hda lgi nhuan clia tirng phén khc thi trudng
2. Muc tiéu qudn ly doanh thu c6 thé lo:

e Dam bdo tat ca budng duogc dat trudc, ban cho nhirng khach sé tiép tuc dong gdp doanh thu nhiéu nhat cho
khach san & bat c thdi diém kinh doanh nao

3. Dir liéu dé€ du bdochd thé bao gom:
e S8 Ilugng bubdng dd ban cho dén thai diém du béo
e Kha nadng cung cdp budng ctia khach san/ Téng s6 budng hién c6
e S8 budng hong mbi ngay
e (Cbng sudt budng theo tirng ngay trong tuan
e Tinh thoivu
e Tbc do datbuodng
e Nhirng su kién dac biét
4. Tén sudt du bdo cé thé la:
e 90 ngay
e MOt lan trong thang
e 14 ngay
e Ttuan
HUGNG DAN PANH GIA
Nhirng bang chirng danh gia can thiét bao gom:

1. Bang chirng dudi dang bao céo quan ly véi cac chi tiét vé muc dich va muc tiéu quan ly doanh thu

2. Bang ching dudi dang bao cdo quan ly dua ra du bdo cong suat bubng, gid budng binh quan tirng ngay,
doanh thu binh quéan trén mét budng RevPAR va doanh thu

3. Bang chimng thé hién cach t6i uu hda cdng sudt budng bang nhiéu phuong phap: gid budng hén hgp, thai
gian luu trd, da dang kénh phan phoi

Cac bang chirng danh gia can thé hién:

e Kha nang dé ra muc tiéu va thu thap théng tin dé€ 1ap du bdo vé céng suit budng, gia buéng binh quan tirng
ngay, doanh thu binh quan trén moét budng RevPAR va doanh thu

e Kha nang phan tich nhirng yéu té trong mé hinh téi uu héa doanh thu
PHU'ONG PHAP DANH GIA

1. Phuong phap danh giad phu hgp nhat cho nang luc quan ly 1a hé théng bang chirng c6 tai nai lam viéc va/
hodc bao cao clia bén thlr ba do ngudi giam sat thuc hién

2. Kiém tra kién thirc qua phan bai thi van dap co6 ghi chép hoac bai viét

3. Danh gia co6 thé bao gdm hoat ddng mé phéng, kém theo bai tap 16n/ du an
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Giam déc diéu hanh, Giam ddc bd phan Luu trd, Trudng bd phan Lé tan.
sO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN

Khoéng co
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FOS4.2. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY HOAT PONG BO PHAN LE TAN
MO TA CHUNG
Pon vi nang luc nay dé cap nang luc can thiét dé quan ly hoat déng bd phan Lé tan.
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Gidm sat va nang cao hoat dong Ié tan
P1.  Gidm sat hiéu qua va cac cap d6 dich vu mot cach lién tuc théng qua thuc hién cong viéc diéu hanh hang ngay
P2.  Dam bao hoat dong clia bo phan 18 tan h trg cac sang kién dam bao chat lugng

P3.  Phat hién kip thai nhirng van dé vé chat lugng va dua ra su diéu chinh phl hgpva dat dugc su chap thuén clia
nhirng ngudi lién quan

P4.  Biéu chinh quy trinh va hé théng v&i su tham van cta déng nghiép dé nang cao hiéu qua va hiéu suét
P5. Tham van dong nghiép phuong thirc nang cao hiéu qua va cap dd dich vu

E2. Lap k& hoach va té chirc qua trinh lam viéc

P6. Lap k& hoach lam viéc nham nang cao hiéu qua va chat lugng dich vu khach hang

P7.  Phan cong viéc phu hgp tirng ngudi thong qua viéc |én lich va ké hoach céng viéc

P8. Danh gia tién dd theo muc tiéu va thdi gian da thong nhat

P9. Trg gilp déng nghiép sap x&p uu tién trong cong viéc thong qua phan héi mang tinh hé trg va hudng dan
kém cap

E3. Duy tri bao cao tai noi lam viéc

P10. Hoan thanh bdo cdo tai noi lam viéc chinh xac va glri diing thai han yéu cau
P11. Phan cong va gidm sat viéc hoan thanh bao cdo trudc khi giri di

E4. Gidi quyét van dé va dua ra quyét dinh

P12. Phat hién nhanh chéng nhitng van dé ndy sinh tai noi lam viéc va phan tich tir khia canh diéu hanh va khach
hang

P13. DBua ra gidi phap dé gidi quyét ngay nhirng van dé nay sinh phu hop

P14. Khuyén khich cac thanh vién tham gia gidi quyét van dé ho néu ra

P15. Giam sat tinh hiéu qua clia cac gidi phap trong hoat déng I tan

YEU CAU KIEN THU'C

K1. M6 ta nhitng tiéu chudn an toan va sirc khde lao dong can tuadn thd tai bd phan |€ tan

K2.  Gidithich cach thirc b6 phan Lé tan két ndi véi cac bd phan khac

K3.  Gidi thich cach phan céng viéc cho nhan vién

K4.  Gidithich cach thirc gidam sat trach nhiém nham dam bdo duy tri cac tiéu chuan

K5.  Gidi thich cach thirc xac dinh nhu cau, ké hoach va thuc hién dao tao

K6.  Gidi thich cach thirc @dm bao nhan vién c6 kj nang va kién thirc d€ thuc hién céng viéc hiéu qua
K7.  Gidithich cach thirc chi dan cho nhan vién, vi du qua I&i n6i, van ban, 1am mau hay so do

K8.  Giaithich cach dua ray kién phan hoi cho nhan vién va cach thirc khuyén khich déng vién ho
K9.  Gidi thich cach thay ddi s phan cong nhan vién dé cai thién dich vu

K10. Gidi thich cach gidm sat si phan b6 va str dung cac ngudn luc clia bd phan |& tan

K11. Xac dinh cac loai vdn dé c6 thé phat sinh trong hoat déng |1& tan

K12. Gidithich cach xir ly vdn dé vé dich vu ctia bd phan |€ tan

K13. M ta cach bao cdo vdn dé vé dich vu ctia bd phan I€ tan
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K14,
K15.
K16.

Gidi thich nhirng gidi han vé tham quyén cla ban than khi gidi quyét van dé
Giai thich tam quan trong cla viéc xem xét lai quy trinh

Gidi thich cach phat hién va ggi y nhimg cach thirc c6 thé ap dung dé cai thién dich vu bd phan I tan

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

1. Cdc cdp do dich vu c6 thé bao gom:

Dich vu hoan hao
Dich vu c6 thé chdp nhan dugc

Dich vu kém

2. Chi dan nhén vién vé hoat déng 1€ tén c6 thé bao gom:

Cac quy trinh tha tuc
Nhirng cong viéc hang ngay
Tiéu chuan vé hanh vi irng x{r

Tiéu chudn vé cach thuc 1am viéc

3. Nhitng cdch thirc chi dan nhén vién vé hoat déng 1€ tan c6 thé bao gom:

Chi dan bang 1&i noi
Chi dan bang van ban
Lam mau

So d6

4. Tiéu chudn vé an toan va strc khde lao ddng cé thé duoc dp dung cho:

Khach
Nhan vién

T8 chirc

5. Tam quan trong cta viéc ddnh gid lai quy trinh c6 thé bao gém:

Xay dung d6i ngl nhan vién dat tiéu chuan
Thuc hién cong viéc theo cac tiéu chudn dinh trudc

Giam thiéu sai sot

HUGNG DAN PANH GIA

Cac bang chirng danh gid sau can phai dugc cung cap:

1.
2.
3.

4.
5.

Bang chirng vé hai lan gidam sat hiéu qua va cdp do dich vu dan dén su cai thién trong hoat dong

Bang chdng vé hai lan phat hién va x{r ly kip thai nhirng van dé vé chat lugng

Bang chirng vé hai lan diéu chinh quy trinh va hé théng (c6 su tham van déng nghiép) dé nang cao hiéu qua
va hiéu suat

Bang ching vé hai lan 1&n lich lam viéc nham nang cao hiéu qua va chat lugng dich vu khach hang

Bang chidng vé hai lan xac dinh dugc nhirng van dé trong cong viéc va dua ra gidi phap gidi quyét ding déan

Bang chirng can thé hién nhu sau:

Kha nang giam sat hoat dong I& tan
Kha nidng giao ti€p hiéu qua véi nhan vién va khach vé bat cl khia canh nao trong dich vu cla bd phan Lé
tan

Kha nang phat hién va x(r ly bt c(r vdn dé nao de doa lam ngung tré hoat déng |& tan
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e Kha nang diéu chinh cac quy trinh |& tan c6 su tham van cla déng nghiép

e Kha nang lén lich lam viéc va phan cong viéc cho dung ngudi

e Kha nang hoan thanh cac bao céo céng viéc chinh xac va ddng thai han

e Kha nang khuyén khich cac thanh vién trong nhém tham gia gidi quyét van dé
PHUONG PHAP DANH GIA

1. Phuong phép danh gid phu hgp nhat cho nang luc quan ly 1a hd so bang ching tai noi lam viéc va’hoac
nhrng bao cdo clia bén th ba - gidm sat vién doc lap

2. Kiém tra ki€n thirc qua bai thi van dap co6 ghi chép hoac bai viét
3. Déanh gi4 qua hoat dong mo phdng, kém theo céng viéc du &n
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Trudng bd phan Luu trd, Trudng bo phan Lé tan, Pho trudng bd phan Lé tan.
S6 THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRM.CL9.01-06 & 08
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GAS6. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY CAC HOAT PONG THUONG NGAY
MO TA CHUNG

Pon vj nang lyc nay tap trung vao cac nang luc can c6 dé thuc hién cac hoat ddng thudng ngay trong mot
khach san, doanh nghiép It 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.  Dam bdo nhirng khu vurc chinh sach sé& va san sang phuc vu
P2.  Bam bdo moi trang thiét bj va tai liéu dd & vi tri sdn sang lam viéc
E2. Thuc hién cac quy trinh ki€m ké& hang ngay

P3. Xem xét lai tdt ca cac hang héa trong kho va ngudn cung cap
P4. Bam bdo cac yéu cau kiém ké da dugc thuc hién

P5. Lap cacyéu cau mua hang

E3. Ra soat lai lich lam viéc

P6. DAam bdo lich lam viéc clia nhén 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 chuan

P9.  Xem xét lai cac bao cdo hang ngay

P10. Dién gidi cac sé liéu

P11. Du doan cacvan dé

E5. Gidam sat nang suat thuc hién cac tiéu chuan

P12. Ra soét lai cdc phan hoi cha khach hang

P13. Rasoat lai cac bdo cdo tai chinh

E6. Duy tri an ninh d6i v&i co s& va nhan su

P14. DAam bdo duy tri cdc ho so an ninh

P15. Dam bdo cdp nhat hd so nhan sy

P16. Ra soét lai cac bao cdo vé an ninh va an toan

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Giai 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. M6 ta quy trinh ki€ém ké hang ngay
K3. Giai thich cach si&r dung y ki€n ctia khach hang dé cai tién chat lugng
K4. MO ta cac cach sap x€p dé€ dam bao an ninh cho co sd va nhan sy
K5. Gidi thich cach si&r dung dir liéu vé& ndng suat va két qua thuc hién dé 13p k& hoach va cai tién cong viéc
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Kiém tra cdc khu vuc chinh ¢6 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 d6 an uéng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

bén chiéu sang

Cac clra s6, guong va cac bé mat dugc danh bong
MUrc d0 sach sé clia cac khu vuc phuc vy

Quat théng gid

Ham ruou

Bép va khu vuc ché bién

Kho, khu vuc chira thuc phdm va phuc vy 8n udng tai budng
Cac kho phuc vu héi thdo va tiéc

Khu vuc chira rac

Phong thay do, ti cda nhan vién va phong vé sinh
LGi thoat hiém va thang bo

Thang may phuc vu khach

Nhirng khu vuc khac

2. Kiém ké hang ngay cé thé bao gom:

Do vai

Héa chat

Van phong pham

Céc do cung cap cho cac dich vu

Cac loai thirc &n va d6 uéng

3. Lich trinh cé thé bao gém:

Lich truc quan ly

Lich truc Giam déc

Lich tuan tra an ninh

Lich phéan céng nhan vién

Lich khéc

4. Cdc tiéu chudn thuc hién cdng viéc c6 thé bao gom:

Chuén bij cac b&o céo tai chinh

Tinh todn murc trung binh, ty sé va ty 1&é phan tram
Dién gidi nhirng két qua cu thé

Xac dinh nhirng su khac biét gilra cac bao cao

Dy doan nhirng nguyén nhan cé thé

Tinh toan va theo d&i chi s6 doanh thu binh quan clla mét budng

5. Cdc tiéu chu@n vé ndng sudt cé thé bao gém:

S8 tay hudng dan kiém soat chat lugng
Y kién clia khach hang
banh gia truc tuyén

Y kién cla nhan vién

6. Duy tri an ninh d6i véi co' s& va nhan sy ¢6 thé bao gom:

Bao vé co sd dit liéu va cac tai liéu
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

H®6 so dit liéu ngudn nhéan luc va sé lugng nhan vién
Kiém soat cac 16i ra vao khach san
Dam bdo hé théng phong chay chita chdy hoat déng tét

Cac yéu t6 khac

Cdc hanh vi quan trong déi voi ngu'oi qudn ly/ gidm sdt vién gom co

1.

AR S

9.

10.
11.
12.

Nhén biét cac tinh hudng khé khan hién tai va tim kiém gidi phap thay thé t6t honvdi tinh than xay
dung

Trinh bay théng tin mot cach ré rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu
Pua ra nhirng gép y cho ngudi khac dé giup ho duy tri va nang cao hiéu qua céng viéc
Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich vu

Tuén thd va ddm bdo nhitng ngudi khac tuan tha nhitng yéu cau cla phap luat, quy dinh cla nganh
nghé, chinh sach cda don vi va nguyén tac chuyén nghiép

Giam sat chat lugng céng viéc va tién do thuc hién so vdi ké hoach va c6 hanh dong khac phuc thich
hop khi can thiét

Phat trién hé théng thu thap va quan ly thong tin, ki€n thirc mét cach hiéu qua, hiéu luc va cé dao dic
St dung mét loat cac chién lugc va chién thuat hgp phap dé tao ra anh hudng dén moi ngudi

Str dung cé hiéu qua cac ngudn luc sdn cod

Nhéan biét nhu cau va méi quan tdm cla cac bén lién quan va quan ly chding mét cach hiéu qua

Xay dung dugc birc tranh téng quat dang tin cay tir ngudn dit 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

HUGNG DAN PANH GIA

DBanh gia viéc thuc hién phai bao gom:

1.

2
3
4,
5
6

it nhat hai ban ghi kiém ké va phiéu dat hang

it nhat mo6t bao cdo an ninh

it nhat mot ban tham do y kién khach hang va/hodc mot 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

Phuong phap déanh gia thich hop cé thé bao gém:

Quan sat tryc tiép

Kiém tra viét hoac van dap dé danh gia cac khia canh cda kién thirc chuyén mon
Bang ching sy viéc xay ra ty nhién tai noi lam viéc

Xem xét cac hé so chirng cl&r

Xem xét cac bao cao tai noi lam viéc clia bén th ba cé lién quan dén viéc thuc hién clia ca nhan

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Trudng bd phén, Gidm déc, Giam doc truc.

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.03
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

FMS1. TEN DPON VI NANG LUC: DU TOAN NGAN SACH
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay bao gdom nhimg nang luc can thiét cho cac nha quan Iy chiu trach nhiém chuan bi ngan

sach cho bé phén cla ho.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Chudn bj théng tin vé ngan sach

P1.
P2.
P3.
P4.

Xac dinh va giai thich ngudn dir liéu can thiét cho viéc chuén bj ngan sach
Xem xét va phan tich dir 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 goép vao qua trinh 1ap ké hoach ngan sach

E2. Du thao ngan sach

P5.
Pé.
P7.

Dy thdo ngan sach, dua trén két qua phan tich tat ca cac théng tin c6 san
Dy tinh cac khoan thu va chi bang cach st dung thong tin hgp 1€, dang tin cdy va lién quan

Ra soat lai cac khoan thu va chi cta ky trudc dé ho 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 thado ngan sach cho cac ddng nghiép cé lién quan dé c6 gép y kién
Diéu chinh ngan sach va hoan thién ban ngan sach cudi cng trong khung thai gian dugc xac dinh

Théng bao cho cac dong nghiép vé quyét dinh ngan sach cudi cing

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 ngudn luc tai
chinh

Gidi thich cach thirc xac dinh va giai thich ngudn di liéu can thiét cho viéc chuén bi ngan sach

Gidi thich cach tao co héi cho cac dong nghiép cé lién quan déng gdp vao qua trinh 1ap k& hoach ngén sach
Gidi thich cach trinh bay cac dé xuat ngan sach vdi nhirng ngudi khac

M@ ta cach tinh toan chi phi c6 dinh va chi phi bién d6i clia cac hoat dong

MO ta k§ thuat phan tich chi phi - Igi ich

Gidi thich tam quan trong cla viéc dua ra cac gidi phap thay thé nhu phuong an du phong

Gidi thich tdm quan trong cua viéc thu thap théng tin phan hoéi vé trinh ngén sach cla ban va cach st dung
thong tin phan hdi nay nham cai thién cac dé xuat trong tuong lai

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

1

DiF liéu va cdc ngudn dir liéu can thiét cho viéc chudn bi ngén sdch cé thé bao gom:

D{ liéu thuc hién cda ky trudc

Deé xuat tai chinh tu cac bén lién quan chinh

Théng tin tai chinh tlr cac nha cung cap

Két qua nghién clru khach hang hodc nha cung cap
K&t qua nghién clru déi thd canh tranh

Cac chinh sach va quy trinh quan ly

Hudng dan chudn bi ngan sach ctia don vi ban

Cdc vdn dé bén trong va bén ngodi c6 thé dnh hudng dénviéc hinh thanh ngén sdch ¢ thé bao gom:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e Ta&icdu tricto chirc va quan ly
. Muc tiéu cla don vi/doanh nghiép
. Luat phap hoac quy dinh mdi
e Suytang trudng hay suy gidm cda nén kinh té
e Bién dong gia dang ké déi véi mot s6 hang héa
. Su thay déi trong xu hudng thij trudng
o Pham vi cla du an
e Susansangcla 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
. Ngan sach phong ban
. Ngan sach tién luong
. Ngan sach du an
. Ngan sach su kién
D Ngan sach ban hang
. Ngan sach dong tién mat
. Ngan sach tai trg vén
o Cac ngan sach khac

4 Théng tin dGu vao c6 thé bao gém:

Cac han ché vé ngan sach
. Ky vong clia khach hang
e Kyvong cla cht s& hiru/ cac bén lién quan
D Cac thong tin khac
5 Cdc dé xudt c6 thé bao gbm:
o Cac han ché vé ngan sach
D Cac ngan sach hoat déng
o Ké hoach dy phong
6  Cdc quyét dinh ngdn sdch c6 thé tham khdo:
. Tang/ gidm trong phan bd ngan sach cho cac hoat dong
. Quyét dinh cat gidm chi phi chdng han gidm nhan vién, déng clra cac bd phan hodc cac clra hang...
. Quyét dinh m& rong nhu s dung thém nhan vién, mé cac clra hang mai/ phong, bd phan...
7 Cdc cam két tai chinh c6 thé lién quan dén:
. Cac hgp dong lién quan dén chi phi
. Céc hgp dong lién quan dén thu nhap
Cdc hanh vi quan trong d6i vdi gidm sdt vién/ ngurei quén Iy bao gém:

1. Nhan ra kip thdi nhitng thay d6i trong cac hoan canh va diéu chinh cac k& hoach va cac hoat déng phu hop
V@i hoan canh da thay doi

97 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich 6 trach nhiém vai Méi trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - B6 Van héa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

Tim ki€ém dugc cac cachthire thiét thuc dé vugt qua cac trd ngai

Trinh bay théng tin mét cach rd rang, ngén gon, chinh xac va dé hiéu
Can d6i cac tén that va lgi ichcd thé phat sinh tir viéc chdp nhan rdi ro
Xac dinh va nam bat co hdi dé c6 dugce cac ngudn luc

Thuc hién 13p lai cac hanh ddng hoac hanh ddng khac dé vugt qua nhing trd ngai

N oo o wN

Tuén thiva ddm bdo nhirng ngudi khac cling tuadn thd ddng cac yéu cau phap ly, quy dinh cda nganh, chinh
sachva cac qui chudnnghé nghiép

8. Thuc hién cac hoat ddng 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. S{rdung cac chién lugc va chién thudt hgp phap dé gy anh hudng dén moi ngudi
10. Lam viéc hudng tdi cac gidi phap mang tinh d6i bén cung c6 lgi
11. C6 phan Urng tich cuc va sang tao khi gap trd ngai
12. Xac dinh dugc cac yéu té trong mét tinh hudng va cach thirc lién két cac yéu t6 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 PANH GIA

DPanh gia cac don vj ndng luc tir bac 3-5 thudng dugc dua trén thuc té két qua cdng viéc. Nhiéu don vi ndng
luc tir bac 3-5 khdng thé danh gia dugc chi qua quan sat do han ché cong viéc/ mai trudng 1am viéc hoac do tinh bao
mat.

DPon vi ndng luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach toan dién bang tap hop cac chirng clr hodc béo céo du
thdo ngan sach cho mot bd phan hay du an trong méi trudng du lich hodc khach san. Cac irng vién can thé hién
dugc kha nang ap dung cac nguyén tac/ khai niém phu hgp trong cac tinh huéng gap phai véi tu cach la gidm sat
vién/ ngudi quan ly. Mi ngudi cling can phai dua ra dugc nhitng dé nghi, giai thich va danh gia cac hanh déng co6
thé thuc hién dé xir ly cac tinh huéng va vugt qua cac thdr thach ma ho cé thé gap phai vdi tu cach la giam satvién/
ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang cac ching cr danh gia khong dugc dé tén nhan vién dé€ bao vé quyén riéng tu cla nhan vién
va don vi. Chirng cr can bao gom:

1. T&i thi€u mot bién ban cudc hop do ban té chirc véi sy tham gia cla nhitng ngudi thudc pham vi trach
nhiém ctia ban va nhirng ngudi cé chuyén mon dé thao luan, xem xét va théng qua ngan sach cho bé phan
hodc nhém cda ban.

Mét du thdo ngan sach dugc chudn bj cho bé phan cda ban.
Mot ngan sach da dugc phé duyét va trién khai thuc hién cho bd phan cda ban.

Bién ban mo6t cudc hop hoac thu dién ti/ thu vé viéc chap thuan ngéan sach ma ban nhan dugc.

LA N

Hoan thanh day da phan danh gia kién thic 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
Nhiing phuong phéap thich hgp bao gém:
e HO so ching clr tai noi lam viéc
e Quansat
e Nhén xét cla ca nhan
*  Nhan xét clia cac nhan chiing

e Thao luén chuyén mon
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Cac tinh huéng mo phong cé thé dugce str dung trong cac cd s& dao tao hodc tai cg s& kinh doanh dgi vai mét
sé tiéu chi thure hién nhung nén han ché.

Cac hd so hodc van ban bao cdo can dugc bé sung bang nhirng cau hoi vin dap dé dam bao tat ca cac khia
canh clia cac yéu cau chirng cr dugc dap ang day da.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Cac Gidm sat vién hoac giam déc bd phan ctia cac don vj kinh doanh trong du lich.
SO THAM CHIEU V1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HFA.CL7.07

99 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich 6 trach nhiém vai Méi truong va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - B6 Van héa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

RTS4.8. TEN PON VI NANG LU'C: AP DUNG DU LICH CO TRACH NHIEM TRONG CAC
DICH VU LU'U TRU
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay dé cap cac nang luc can c6 dé ap dung cac nguyén tac vé du lich c6 trach nhiém vao cac
co s@ djch vu luu trd nhu khach san, nha nghi hodc co s& kinh doanh Iuu trd tai nha dan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Théng bao cho khach hang vé cac ndi dung lién quan vé du lich c6 trach nhiém

P1.  Thong béao cho khach cac chinh sach bdo vé& moi trudng va ngudn nudc cla khach san

P2.  Thong bao cho khach nhitng hanh déng tiét kiém nang lugng trong khach san hoac nha nghi
P3. Théng bao cho khach vé chuong trinh gidm thi€u chat thai

P4.  Dat cac luu y trong s6 thong tin tai phong ngd dé gilp khach y thirc dugc vé van dé bdo vé tré em va lam
dungtré em

P5.  Dat cac luu y trong s6 théng tin tai phong nghi d€ khuyén khich khach st dung lai khan tam, d6 vai nham
gidm thiéu viéc tiéu thu nudc va nang lugng

E2. Thuc hanh tiét kiém nang luong
P6.  Xem xét lich bdo tri cac thiét bj dién dé t6i wu hoa hiéu qua sl dung

P7.  Xem xét viéc tiét kiem nang lugng bang cach 1ap dat may méc/thiét bi hoat ddng hiéu qua va téi wu hda cach
str dung

E3. Thuc hanh sir dung nuéc hiéu qua

P8.  Kiém tra cdng tac vé sinh clng v&i nhan vién d€ dam bdo nudc xa nha bén cau va thai gian nudc chdy qua voi
hoa sen va voi nudc dugc digu chinh & murc téi thidu

P9.  Kiém tra viéc tiét kiém nang lugng trong giat la bang viéc téi vu s hoa viéc str dung va lap dat hé may moéc sy
dung nudc hiéu qua

P10. Giam satviéc sir dung nudc cho bé bai, san vudn va dat dé bao vé ngudn nudc

E4. Tranh lang phi trong diéu hanh co s& lwu tri

P11. Xem xét viéc kha nang/phuang an tai ché trong nha bép, nha hang, khu van phong, tién nghi danh cho khach
va budng ngu

P12. Theo d&iva xac dinh mdc dd rac thai va tai ché

ES. Ap dung cac nguyén téc veé du lich cé trach nhiém trong mua sdm va cung rng

P13. Thiét 1ap chinh sach mua sém theo hudng uu tién cho nhirng sdn pham than thién véi méi trudng va nhing
san pham gidm thiéu nang lugng, nudc va rac thai trong qué trinh s dung

P14. Thiét13p chinh sdch mua sam dé ang h6 nhirng nha cung ing dia phuong, néu cé thé
YEU CAU KIEN THUC

K1. Giai thich cach xay dung bd quy tac ing xtr trong trong don vidanh cho khach hang vé viécthuc hién du lich
€6 trach nhiém

K2. Gidi thich nhirng phuong phap da dugc sir dung trong khach san hodc nha nghi dé tiét kiém nang lugng,
nudc va quan ly rac thai

K3. Giai thich tm quan trong cla viéc ap dung nguyén tac du lich cé trach nhiém trong viéc van hanh ca sé luu
tra

K4. Mé ta quy trinh gidm thiéu tiéu thu nang lugng str dung trong van hanh co s& luu tru

K5. Mb ta nhitng cach tiét kiém nudc trong van hanh co s luu trd

K6. Gidi thich cac cach tang cuong st dung do tai ché trong van hanh co sd luu tru
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K7.
K8.

Ko.

Xac dinh tdm quan trong cla viéc tiét kiém nang lugng va gidm thiéu chat thai

Gidi thich cach nang cao nhan thirc va xay dung nang luc clia nhan vién vé cac nguyén tac du lich bén virng
lién quan t&i trach nhiém cdng viéc hang ngay cda ho

M® ta cach thiét 1ap cdc muc tiéu cai thién tinh bén virng cho cac nha cung cap

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

1.

Nhing nguyén tdc du lich trdch nhiém cé thé bao gém:

e S{rdung ngudn tai nguyén thién nhién mét cach toi uu

e Tén trong va bdo ton cac gia tri van hda xa hoi

e DAam bdo lgi ich kinh t& 1au dai va kha thi cho cac bén lién quan

Kiém sodt ndng lurgng c6 thé bao gém:

o Lap dat nhirmng bo kiém soat cdng suat dé tiét kiém nang lugng trong cac budng khach nghi

e Gilt bé boi va khu cham soc strc khde & mirc nhiét @6 ti thiéu can thiét cho su thodi mai cdia khach
o Tatden tai khu vuc khéng str dung va sir dung anh sang tu nhién khi c6 thé

e Dam bdo cac may diéu hoa dugc bdo tri & murc téi uu

e Dam bdo bao dudng dinh ky cac thiét bj dién dé t6i wu hoa hiéu qua sir dung

o Xem xét viéc tiét kiém nang lugng trong khu giat 1a va cac khu vuc khac trong don vi bang cach 1ap dat cac
may madc/thiét bi hiéu suat cao va t6i uu viéc st hiéu qua s dung

»  Dam bdo tat ca cac thiét bj dugc tat khi khach hang r&i khoi phong

o Thay thé béng dén sgi dét bang bong deén tiét kiém nang lugng CFL

o D&t cac bién théng bdo nhdc nhé khach vé viéc tiét kiém nang lugng, tat dén, tit digu hoa nhiét dé khi ho
rai khoi phong

o L3p dit voi nudc va voi hoa sen tiét kiem nudc cé thiét bi suc khi s& lam gidm tiéu thu nudc trong khi van
duy tri dugc su thodi mai cho khach

St dung nu'éc hiéu qud trong vén hanh co sé luu tri ¢6 thé bao gom:

e Bdo tri phong tam thudng xuyén dé tranh ro ri nudc

o Kiém tra cong tac vé sinh v&i nhan vién dé ddm bao nudc xa nha bdn cau, thoi gian nudc chay ra voi hoa
sen va voi nudc dugc didu chinh & muc téi thiu

o Kiém tra viéc tiét kiem nang lugng trong viéc giat 1a bang cach téi uu hoa viéc str dung va lap dat thiét bj sur
dung nudéc hiéu qua

o Giam sat viéc sir dung nudc cho bé bai, san vudn va dat dé bao vé ngudn nudc
Gidm thiéu rdc thdi trong vdn hanh co'sé luu trd c6 thé bao gom:
e Thuec hién tai ché trong tat ca cac khu vuc nhu nha bép, khu van phong, tién nghi cho khach va buéng ngu

e Cung cap nhiéu thung tai ché va it thung rac thai, khuyén khich nhan vién va khach tai sir dung thay vi vt
bd thanh rac thai

e Thay thé cac d6 vat dung mét l1an bang cac do vat c6 thé dung nhién lan nhu hép dung xa phong hay dau
gbi dau

e S({rdung cacvat dunglam vé sinh va lam vudn than thién véi méi truong

e Theo ddiva xac dinh mirc d6 réac thai va tai ché

Kiém sodt cong sudt st dung budng c6 thé bao gém:

o Nhiét ké dién tir

o Ban diéu khién tai quay Lé& tan, c6 thé bat dién trong cac budng khach
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

10.

11.

e Thé chia khoa cho mdi budng cho phép khach kich hoat hé théng dién khi ddt chia khda vao va tat ngudn
dién khi khach rdt chia khoa va roi khdi budng cling nhu ty ddng diéu chinh nhiét d6 buéng tuy theo cong
suat sir dung budng

GiiF nhiét dé khu vuc chdm séc surc khde va phong tap thé duc & murc téi thiéu van ddm bdo su thodi mdi bao gom:
o Cai dat gio trong phong xéng kho va x6ng hai dé tat nhiét khi khéng sir dung
o D&t cac bién bao yéu cau khach tat cac thiét bj dién sau khi sir dung

e Mua sam cac may tap thé duc cé thé nap ndng lugng tir cac hoat ddng clia ngudi sir dung hon 1a str dung
nang lugng dién

o Tat may diéu nhiét & cac khu vuc bé boi, phong tap thé duc va vui choi gidi tri sau gi hoat déng

Duy tri dnh sdng dé gidm thiéu st dung ndng lugng bao gom:

o Tatcacden & cac khu vuc khéng sir dung

e Tan dung anh sang tu nhién, bat dén & muc t6i thiu trong ngay tai cac khu vuc cé danh sang mat troi
e Lau cac thiét bj chiéu sdng mot cach thudng xuyén

o Lap dat bd cdm bién anh sang ban ngay hodc “t€ bao quang dién” dé cé thé tu dong diéu chinh gidm anh
sang nhan tao khi cé du anh sang ty nhién

o Lap datbd cdm bién than nhiét dé co thé ty dong tat den khi khéng c6 ngudi
o Dan nhan tai cac cdng tdc dén dé mé ta vi tri cAc bong dén, va hé trg tat dén khi khéng can thiét
T6i uu héa viée s dung diéu hoa nhiét @6 dé tiét kiém ndng luong bao gém:

o Cai dat chuong trinh cho may diéu nhiét dé diéu chinh tu ddng theo su thay d6i nhu cau nhiét dd trong
ngay. Vi dy, gidm nhiét d6 dm hoac mat tai khu vuc cong cong (sanh, hanh lang, cdu thang) trong khodng
thai gian it ngudi qua lai, nhu tlr nlra dém dén 5h sang

e Tan dung anh sang mat trdi va sir dung bong mat/rém clra dé gidm thi€u str dung diéu hoa & nhiét dé qua
cao hoac qua thap

e Diéu chinh nhiét d6 tir 23°-25°C vao mua hé

o Lén lich kiém tra bdo dudng thudng xuyén cho céc thiét bj diéu hoa khéng khi
Tiét kiem nudc trong bubng cla khdch bao gém:

o L3p dat bon cau xa kép

e Stra chta nhirmng ché ro ri nhd, vi mét cho ro ri nho sé& trd thanh ro ri 16n

o L3p dat hé théng voi pha tron nudc hiéu qua (pha néng va lanh) & bén rira véi téc dd chay 6 lit/phat va dong
chay c6 suc khi

o L3p dat voi hoa sen suc khi s&r dung nudc hiéu qua véi téc dé chay 9 lit/phdt & khu viure voi tdm sen

e Kiém tra cong tac vé sinh vdi nhan vién dé dam bao nudc xa nha boén cau va thdi gian chay voi hoa sen va
vOi nuéc duge dieu chinh & mdrc t6i thiéu

bdm bdo gidt la hiéu qud bao gém:

e Chivan hanh may khi da dd céng suat giat

e Tudn thi cac ché dd thiét 1ap clia nha san xudt va thudng xuyén ki€ém tra xem muc nudc da dd trong qua
trinh van hanh

e Lénlich bdo dudng thudng xuyén dé dam bado cac van nudc va van xa khéng bi ro ri
o Ngatva tat ngudn cung cap hoi cho cac thiét bj khi khéng str dung

o Khi ndng cdp thiét bi giat la, cdn nhac viéc 1ap dat cac may giat theo quy trinh néi tiép, s& dung it nudc va
hoi néng

Ddm bdo str dung hiéu qud hé boi bao gém:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

Lam sach va bdo dudng dinh ky cac bo loc ho boi
Can nhac viéc lap dat hé théng lam nong bang nang lugng mat trdi cho bé bai

Theo d&i va ghi chép déng hé do mirc nudc clia bé bai dé xac dinh cac ro ri hodc viéc sir dung nudc nhiéu
bat thuong

12. Bdm bdo str dung hiéu qud khu vuc ngoai troi bao gém:

Lya chon tréng nhirmng cay ban dia yéu cau tusi nudc téi thidu

Han ché lugng va tan sudt tudi cho cdy va cd, trong cé dé gilp cay chju dugc khd han tét hon gip ré cay
dam sau hon xu6ng dat

Tudi nudc vao goc cay, khong tudi vao 13
St dung 6ng nho giot thay cho voi phun

Tudi nudc vao budi sang sém va cudi budi chiéu, khong tudi vao budi trua

13. Strdung cdc sGn phdm lam sach thén thién véi méi trudng c6 thé bao gom:

S{r dung nhirng san pham phan hiy sinh hoc, khéng déc hai va khéng chira phot phat

S{r dung san phadm lam sach c6 dac, nhirng san pham nay st dung it bao bi va d& tén dién tich luu kho

S{r dung cac binh dung xa phong va dau goi co thé sir dung lai thay vi s&r dung tirng non riéng 1é

Nhan vién vé sinh dugc tham gia vao tat ca cac dién dan va thao luan trong khach san vé chi dé bén ving
clia

Cung cdp thung dung rac tai ché trong mdi budng khach

14. Xdy dung va thuc hién chinh sdch mua sém gan vdi du lich c6 trach nhiém va bao gom:

St dung cac vat liéu xanh trong phuc vu budng (s&r dung nhirng chat lam sach tu nhién chir khéng dung hoa
chat)

Mua va st dung cac vat liéu, dé vai va thiét bi xanh (san xuét tai dia phuong, tu nhién va co thé tai ché)
Xay dung mot chinh sdch mua hang theo hudng uu tién cac san pham than thién vai mai trudng
Dat mua nhitrng san pham gidm thiéu viéc s&r dung nang lugng, nudc va thai rac trong qua trinh san xuét

Thiét Iap mét chinh sdch mua sam theo hudng uwu tién cac nha san xuat dia phuong, néu c6 thé, dé dem lai
lgi ich cho céng dong dia phuong

Cdc hanh vi quan trong déi voi ngu'ai qudn ly/ giam sdt vién bao gom:

1.

W © N o v~ W DN
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12.
13.

Khuyén khich, dua ra va cong 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

Cén bang nhu cau da dang ctia cac khach hang khac nhau

Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich vu

Thuc hién 1ap lai cac hanh ddng hoac thuc hién hanh déng khac dé vuat qua trd ngai
Xac dinh va néu |én cac van dé dao durc

Tu chju trach nhiém vé nhirng viéc xay ra

Giam sat chat lugng va tién d6 cong viéc so vdi ké hoach va cb hanh déng khac phuc thich hgp khi can thiét

. Truyén dat vé tdm nhin cta don vi dé c6 thé khoi day su nhiét tinh va y thirc trach nhiém

Théng tin rd rang gia trj va |gi ich khi dé xuat ké hoach hanh déng.

Trinh bay y tudng va tranh luan mét cach thuyét phuc dé thu hat moi ngudi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia cac don vi nang luc bac 3-5 thudng dugc dua trén thurc té thuc hién cong viéc. Mt s6 don vi nang
luc & cac bac 3-5 khong thé danh gia dugc bang quan sat vi ly do bdo mét, hodc do cac han ch&/moi trudng cong
viéc.

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach toan dién thong qua hd so danh muc chimg cr hodc béao
céo vé thuc hién cac quy tac du lich c6 trach nhiém trong méi trudng khach san. Cac ¢ng vién phai thé hién dugc
kha ndng ho c6 thé ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp véi tinh hudng c6 thé gap phai khi véi cuong vi la giam
sat vién/ ngudi quan ly. Ho cling can dua ra dugc cac khuyén nghi, gidi thich va danh gia duoc cdc hanh dong sé thuc
hién dé xUr ly cac tinh hudng va nhirng thach thirc s& gap phai véi cuong vi 1a khi lam giam sat vién/ ngudi quan ly
trong cong ty don vi.

Can luu y rang khong nén dé tén trong tat ca cac bang chirng dé bao vé suriéng tu cla cac ca nhan va té
chirc. Banh gia viéc thurc hién cong viéc phai bao gom:

1. It nhat hai hoat déng trong dich vu luu trd dugc luu lai ghi chép lai va cé van bancé théng bao véi khach vé
cac van dé/ndi dung vé du lich cé trach nhiém dugc ghi nhan va c6 chirng cr van ban

2. [t nhat ba vi du dugc luu ghi chép lai va cé van ban vé hoat ddngviéc tiét kiem nang luong, st dung nudc
hiéu qud va tranh thai rac dugc ghi nhéan va c6 chirng cr van ban

3. Mot vidu vé ap dung nguyén tac du lich trach nhiém trong viéc mua hang sam va cung ingcap hang héa

4. Hoan thanh toan bd cac ndi dung danh gia kién thirc nhu trong yéu cau cla tir cac don vi nang luc nay
théng qua viéc ghi chép tng viénam cau tra I16i clia hoc vién cac cau hoi kiém tra vdn dap c6 ghi chép hodc
lam bai thi kiém tra viét

PHUONG PHAP BANH GIA
Céc phuong phap danh gia thich hgp sé bao gom:

Xem xét h6 so luu cac ching c tai noi lam viéc
e Nhéan xét cla ca nhan

* Nhan clia cdc nhan chiing

e Thao luén chuyén mon

C6 thé sir dung phuong phap mo phdng trong cac co s& dao tao trudng hoc hodc taj noi lam viéc déi voi
mot s6 tiéu chi thuc hién, nhung nén st dung han ché.

Hb so ching c&r hodc van ban bao cdo can dugc nén b sung thém kiém tra van dap dé dam bao dap ang
day du tat ca cac yéu cau vé bang ching.
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Céac vi tri Quan ly trong khach san va cac co s& luu trd khac.
$6 THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN

Khoéng co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HRS1. TEN PON VI NANG LU'C: XAC PINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN VIEN
MO TA CHUNG

DPon vi nang lyc nay md ta cac nang luc can thiét gidp nhan vién nhan biét cac k§ nang, nang luc va kién thirc
can phai phai c6 dé dap tng cac yéu cau cho vj tri cong viéc cla ho trong hién tai va tuong lai cling nhu dap ung
dugc cac nguyén vong ca nhan.

C4c tiéu chudn trong don vi nang luc nay lién quan dén cac vij tri giam sat vién va can bd quan ly chiu trach
nhiém nhan bdo céo tir cap dudi.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Théng nhat cac yéu cau phat trién cia tirng nhan vién

P1. Thoéng nhét véi tirng nhan vién vé kién thirc, cac k§ nang va nang luc can thiét dé dap ng yéu cau déi vai vi
tri, vai tro cong viéc clia ho trong hién tai va tuong lai

P2.  Khuyén khich tirng nhan vién cé dugc su phan hoi vé két qud thuc hién cong viéc clia ho tir nhirng ai c6 kha
nang dua ra cac phan hoi khach quan, cu thé va co gia tri

P3. Tao co hdi cho tirng nhan vién tu danh gia chinh xac trinh do hién tai vé kién thirc, kjnang va nang luc va tiém
nang clia ho

P4. Banh gia cung vai tirng ca nhan vién vé kién thirc, cac k§ nang, nang luc can dugc b sung hoac can nang cao
hon d6i véi vi tri, vai tro cdng viéc clia ho trong hién tai,tiém nang trong tuong lai cling nhu cac nguyén vong
ca nhan

P5.  Nhan biét va danh gia cac khé khin c6 thé gap phai trong dao tao hodc nhu ciu cu thé c6 thé co cla ting
nhan vién

E2. H6 trg nhan vién 1ap 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 rd cdc 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 lya chon cac hoat déng dao tao va lap k& hoach phat trién ban than

P8. Tim ki€m hd trg va tu van tlr chuyén gia dao tao va phat trién nhan luc néu can

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich sy khac nhau gitra kién thirc, ky nang va nang luc

K2.  Gidithich tam quan trong cGia phan héi khach quan, cu thé va co gia tri d6i vdi viéc xac dinh nhu cau dao tao

K3.  M®& ta cach phan tich khodng cach gitra mic d6 kién thirc, kj nang va nang luc hién c6 véi mirc d6 can dat
dugc

K4. M6 ta cach xac dinh th tu vu tién cho cac nhu ciu dao tao

K5.  Gidi thich cach thiét 1ap cac muc tiéu dao tao SMART - cu thé, do ludng dugc, da thda thuan, thuc té va trong
gidi han thdi gian (Specific, Measurable, Agreed, Realistic, Time bound)

K6. M6 ta cac cach hoc tap va nhéan biét cach hoc dugc ca nhan ua thich

K7.  Mb 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.  Gidi thich cac cach 1ap k& hoach va dao tao va phat trién dua trén phan tich ky 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 cdng viéc khac nhau trong pham vi trach
nhiém ctia minh

K11. M0 ta cac chinh sach va thuc tién phat trién chuyén mén va phat trién ca nhan cta don vi
K12. M0 ta cac co hoi dao tao san c6 trong don vi
K13. Liétké cac ngudn tu van chuyén gia va cac hd trg co6 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 LE TAN
1. Kién thuc, ky ndng va ndng luc can cé 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 gbm kién thir, su hiéu biét vé k§ thudt chuyén mén hoac kién thirc
nganh

e Phattrién cac k§ nang, bao gom cac kj nang chuyén mén
e Phattrién kién thirc, k§ nang giam sat hoac quan ly

2. Nhing nhén sy c6 thé dua ra phdn hoi khdch quan, cu thé va cé gid tri cho két qud cong viéc cta cdc nhdn vién cé thé
bao gom:

e Ngudiquanly
e DoéNng nghiép
e Bdphannhansy
e Khach hang
3. Cdc khé khdn trong dao tgo hodc nhu cau cu thé ctia cd nhdn cé thébao gém:
e Kha nang tham gia cac khdéa dao tao va phat trién do nhu cau clia cong viéc
e Trinh d6 ngdn nglt, cAc han ché vé kinh nghiém hoac ky thuét lién quan
4. Cdc cdch hoc tdp cé thé bao gém:
e Hoc chu ddng (Activist learner) - vu tién hoc thuc hanh truge khi hoc ly thuyét
e Hoc va trdi nghiém (Reflective learner) - vu tién hoc va déi chiéu qua cac trai nghiém
. H9c ly thuyét (Theorist learner) - uu tién hoc va hiéu néi dung trudc, sau dé van dung ly thuyét vao thuc
tién
e Hoc thyc dung (Pragmatist learner) - uu tién hoc ly thuyét di doi véi hoc thuc hanh
Cdc hanh vi quan trong d6i vdi gidm sdt vién/ nguai quén Iy bao gom:
1. Nam bat co hoi tir nhiéu d6éi tugng 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
tdm cda ho.

HO trg ngudi khac phat huy hiéu qua kha nang cda ho.
HO trg ngudi khac nhan ra tiém nang cda ho va dat dugc nhirng gi ho mong muén.
Phat trién kién thirc, hi€u biét, cac k§ nang va nang luc mot cach cé hé théng.

Khai ddy cdm hirng mong mudén hoc tap clia ngudi khac.

N oo u kW

Ki€m tra tinh chinh xac va gia tri clia théng tin.
8. Nhén biét tac déng hoac hau qua clia mét tinh huéng.
HUGNG DAN PANH GIA

Panh gia cac don vi nang luc & béac 3-5 thuong dugc dua trén thuc té két qua cdng viéc. Nhiéu ki nang & bac
3-5 khéng thé danh gia chi qua quan sat do han ché trong céng viéc/ moi trudng lam viéc hoac do tinh bdo mét. Pon
vi nang luc nay co6 thé dugc danh gia mot cach toan dién bang hod so cac chirng clr hoac bao cdo vé cac van dé xac
dinh nhu cau phat trién nhan vién trong méi 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 gap phai véi tu cach la gidm sat vién/ nguai 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€ déi phé véi cac
tinh huéng va vuet qua cac thir thach ho gap phai vdi tu cach la giam satvién/ ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang cac chirng c&r danh gia khong dé tén nhan vién dé bao vé quyén ca nhan cda nhan vién va don
vi.

DPon vi ndng luc nay can dugc danh gia qua hd so chirng c vé thuc hién cdng viéc, ki€m travan dap hoac viét,
cac ching clr cbng viéc phai bao gdm:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN
1. Haivi du hodc trudng hgp dugc ghi chép lai vé viéc can bo quan ly da gitp xac dinh nhu cau phat trién cla
nhan vién.
2. Haivi du hoac truong 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 ki€n thire, ky nang va ndng luc dé nang cao kha ndng thuc hién
cbng viéc clia ho.

3. Hoan tat ban danh gia kién thirc nhu mé ta trong don vi ndng luc naythéng qua viéc kiém tra van dap hoac
ki€m 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 khéng thé danh gia dugc qua quan sat do han ché cong viéc/ moi trudng lam viéc hodc do tinh bdo mat. Cac
phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao gom:

e HO so chirng c& bao gébm bién ban cac cudc hop, ghi chd cac cudc thao ludn vdi cac cd nhan va déng nghiép,
chi tiét vé hé trg va tu van dugc cung cap cho cac ca nhan, ghi chi vé cac y kién phan héi... (khéng c6 tén
riéng ca nhan)

e Nhén xét cla ca nhan

e Nhan xét clia ngudi lam chirng

e Thao ludn chuyén mén

C6 thé str 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.

Hb so chirng cr hodc bdo cdo bang van ban can dudgc b6 sungbang viéc trd I16i cdu hoi van dap dé dam bao
dugc tat ca cac khia canh clia cac yéu cau véchirng clr duge dap Ung day du.

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.CL8.05
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HRS4. TEN PON V| NANG LUC: TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU’ LY
KY LUAT
MO TA CHUNG

Pon vj nang luc nay mé ta cac nang luc can thiét dé giup cac thanh vién trong bd phan cda ban hiéu rd cac
van dé anh hudng dén két qua thuc hién cdng viéc clia ho. Cac van dé cé thé lién quan dén cong viéc hodc phat sinh
tir hoan canh ca nhan.

Pon vi nang luc nay bao gdm viéc nhan biét cac van dé 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.
P6i luc ban can tham khao y kién clia bd phan nhan su hodc quan ly cdp cao dé c6 nhitng hanh dong tiép theo.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Giao tiép v&i cap dudi va dong nghiép
P1. Thong bao thudng xuyén va day du vdi nhan vién vé cac tiéu chudn dao durc va két quathuc hién cong viéc ho

phai dat dugc va cac thd tuc hién hanh cda don vi trong viéc xr ly cac vi pham dén cac chudn muc hanh vi
hodc viéc thuc hién céng viéc khéng dat yéu cau

P2. Tim kiém trg gilp tir ddng nghiép va chuyén gia nhan su trong viéc tién hanh bat c& budc nao clia cac quy
trinh, thu tuc ky luat néu ban chua ndm rd

E2. Tién hanh diéu tra va c6 cac bién phap phong ngira

P3. Tién hanh diéu tra kip thdi dé tim ra nguyén nhan cla cac vi pham chudn muc hanh vi hodc céng viéc khong
dat yéu cau

P4.  Thuc hién cac bién phap phong nglra dé gidi quyét cac van dé va x{r ly cac vi pham chudn muc hanh vi trong
cbng viéc hoac thuc hién cong viéc khong dat yéu cadu & mirc chua nghiém trong. Trong mot sé trudng hop,
ban c6 thé str dung phuong phép ti€p can khéng chinh thirc dé gidi quyét cac tinh huéng mot cach hiéu qua

E3. Tuan theo cac qui trinh x{ ly ky luat va lwu trir hé so

P5.  Tuan theo cac qui trinh ky luat chinh thirc cda don vi trong viéc x{r ly cac vi pham nghiém trong cac chuan muc
hanh vi hodc thurc hién cong viéc khdng dat yéu cau

P6. Luu gilr day da va chinh xac cac tai liéu trong suot qua trinh xir ly ky luat va luu trir thong tin bdo mat trong
khodng thai gian can thiét
YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich dugc tdm quan trong cla viéc thong bao day dd toan bd chudn muc hanh vi va két qua cong 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
murc hanh vi hoac viéc thyc hién cong viéc khong dat yéu cau

K2. M ta cach tién hanh diéu tra cdc nguyén nhan dan dén cac vi pham chudn muc hanh vi, thuc hién céng viéc
khéng dat yéu cau

K3. Théo luan cac cach xir ly khéng chinh thirc d6i vdi cac vi pham chudn muc hanh vi hoac thuc hién cdng viéc
khong dat yéu cau & mirc chua nghiém trong va trong trudng hgp phuong phéap ti€p can nay co6 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.  Thao ludn tdm quan trong cla cac quy trinh ky luat trongdon vi khi xUr ly cac vi pham chudn muc hanh vi hoac
thuc hién céng viéc khéng dat yéu cau & mirc do nghiém trong

K6.  Minh hoa tdam quan trong va cac cach truyén dat thong tin rd rang, chinh xac, khach quan va cach thyc hién

K7. M0 ta cach luu gilr di¥ liéu, tai liéu day du va chinh xac cho toan b quy trinh ky ludt va luu trir cac tai liéu nay
dadm bao tinh bdo mat trong thaoi gian can thiét

K8.  Tém tat cac thl tuc clia don vi trong viéc xUr 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 chuan thuc hién céng viéc dugc quy dinh cho nhan vién
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K10. Liét ké cac ngudn tu van, hd trg, hudng dan tir ddng 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 cap dudi va dong nghiép thdng qua:

e Thu dién t, dién thoai, tin nhan SMS, gap truc ti€p, tin nhan khdn va cac phuong thirc khac
H& trg tir déng nghiép hodc chuyén vién nhan sy c6 thé bao gém:

e Tuvan cacthd tuc phap ly

e Tuvan vé cac quy trinh cda don vi

e HO trg|én k& hoach cac budi tap huan

e HO& trg cac ngudn luc can thiét cho cac budi tap huan

Cdc phuong thirc diéu tra cé thé bao gém:

e Phéi hgp diéu tra cing bd phan nhan sy, quan ly cp cao hoac cac bd phan khac trong viéc tim hi€u nguyén
nhan cac vi pham chudn muc hanh vi hoac thuc hién céng viéc khéng dat yéu cau

Cdc phuong phdp ngan ngira va gidi quyét cdc vi pham chudn muc hanh vi hodc xi ly viéc thuc hién cong viéc khéng
dat yéu cdu & mirc chua nghiém trong c6 thé bao gom:

Trao d6i khéng chinh thirc vai nhan vién

DPanh gid hoac ra soat két qua thurc hién cdng viéc

GUi thu cdnh cdo néu cac vi pham lap lai thuong xuyén

Chuyén giao cho bd phan nhan su
Cdc qui trinh kyludt c6 thé bao gém:

e Canh cdo bang I5i noi

e (Canh cdo bangvan ban

e Ludn chuyén céng tac trong don vi

Cho dinh chi cdng viéc
Cdc hd so mat ¢ thé bao gém:

e Bién ban cac cudc hop

Mau danh gia cong viéc
e Mau bdo cdo tinh hudng
e Thuvathu dién tlr

e Cacvan ban/tailiéu khac

Cdc hanh vi quan trong déi vdi gidm sdt vién/ ngu'di quéan 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 thdng tin ré rang, chinh xac, ngan gon va dé hiéu.
Cép nhat kip thaoi cac ké hoach va tién d6 vgi nhan vién.

Cung cap y kién phan hoi v&i nhan vién dé gitip ho duy tri hoac cai thién két qua thuc hién cdng viéc.

A

Tuan thd va dam bao cac nhéan vién cling tuan thd cac yéu cau phap ly, quy dinh cldia nganh, chinh sach cda
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 nhitrng ngudi c6 quyén han cao hon khi van dé vugt qua quyén han clia minh.

8. Thé& hién su chinh truc, cong bang va nhat quan trong viéc cac quyét dinh.
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9. Tl chéicac yéu cau khéng 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 nhing
nhan vién lién quan.

11. Dam bdo tinh an ninh va bdo mat clia théng tin.
12. Bua rava thuc hién cac quyét dinh khoé khan va hodc khdng thdng dung néu can.
HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gia cac don vi nang luc & bac 3-5 thuong dugc dua trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu kj nang & bac
3-5 khong thé danh gia dugc chi qua quan sat do han ché trong cong viéc/ mdi trudng lam viéc hodc 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 céng tac quan ly, quy trinh x(r ly ky luat trong moi 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 hudng co6 thé gap phai vdi 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 dong co thé
thuc hién dé d6i pho vdi cac tinh hudng va vugt qua cac thir thach cé thé gap phai vai tu cach la giam satvién/ ngudi
quan ly trong don vi.

Can luu y réng cac chimg cr danh gia khéng dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cda ca nhan va don vi.
Cac ching clr phdi bao gom:

1. Haivi du hodc trudng hgp ghi lai viéc thong bao véi nhan vién va dong nghiép cac nguyén tac, quy trinh ky
luat.

2. Haividu hodc truging hop ghi lai viéc tién hanh diéu tra cac vi pham chuin muc hanh vi hodc thuc hién
cdng viéc khéng dat yéu cau.

3. MOt vi du ghi lai viéc str dung cac bién phap ngan ngira va gidi 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 khéng 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 s& danh gia:
Cdc vdn bdn chung té su'tham gia cia ban trong cdc quy trinh ky ludt:

e Bién ban tom tat cac cudc hop va hdiy, thu dién tlr va ghi chd, s6 tay, hudng dan sir dung quy trinh va cac
hudng dan khac ma ban d& chudn bi cho bd phan ca minh vé quy trinh va hé théng 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 tir tlr cac chuyén gia trong qua trinh thuc hién ky luat.
e Thu, thu béo, thu dién tr tdm tat héi thoai clla dong nghiép hodc quan ly lién quan dén két qua cong viéc
va hanh vi clia nhan vién.
e Tém tat, ghi chép cac quy trinh ky luat ¢ sy tham gia clia ban.
e B0 cdo ca nhan (tw nhan xét vai tro clia ban trong viéc dé xudng va thuc hién cac quy trinh ky luét).
PHUONG PHAP BANH GIA
Céc phuong phap phu hgp bao gom:

e HO sochiing cr bao gdbm bién ban hop, ghi chép thao luén cung véi cac cd nhan va déng nghiép, chi tiét tu
van va ho trg danh cho nhan vién, cac budi hop xem xét két qua cong viéc... (khdng bao gém tén ca nhan)

e Nhén xét cda ca nhan
e Nhan xét clia ngudi lam chirng
e Thao luén chuyén mon

Cac trudng hop mé phéng 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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HO sg chirng cr hoac bao cdo can dugc bé sung bang viéc trd 16i cadu hdi van dap dé dam bao tat 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 nhan vién chju trach nhiém gidm sat hoac quan ly trong cac cg s& kinh doanh du lich.
$6 THAM CHIEU VGO TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRM.CLS.04
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HRS5. TEN PON VI NANG LU'C: TUYEN DUNG, TUYEN CHON VA GIJ" NHAN VIEN
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mé ta cac nang luc can thiét trong viéc tuyén va lua chon nhan vién dé thuc hién cac hoat

déng hay chirc nang cdng viéc trong pham vi quyén han clia ban.

Tiéu chudn nay khéng danh cho cdc chuyén gia nhdn sy, ma danh cho cac gidm sat vién va can bd quan ly ¢

trach nhiém tuyén chon nhan vién cho té chirc hay bd phan cu thé ho chiu trach nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Lén k& hoach tuyén dung nhan su phu 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
lrgng nhan vién, hodc thiéu hut vé kién thirc, k§ ndng hay nang luc clia nhan vién

Xac dinh va danh gia cac lya chon dé gidi quyét bat ky sy thi€u hut nao da dugc xac dinh va quyét dinh lua
chon t8t nhat dé thuc hién

Thu hat nhirg nhan vién nhan su chuyén nghiép pht hgp trong don vi tham gia vao viéc tuyén dung va lua
chon nhan vién

DPam bao tuan thl cac qui trinh va chinh sach tuyén dung va lya chon cla don vj

E2. Chudn bituyén dung va lua chon

P5.
P6.

P7.

P8.

Po.

DAm bao c6 s&n ban mé ta vi tri cdng viéc va tiéu chudn nhan vién cap nhat khi c6 nhu cau tuyén dung

Thiét 1ap cac budc clia quy trinh tuyén dung va lua chon cho cac vi tri tuyén dung, cac phuong phap sé dugc
str dung, khoang thoi gian va nhan sy can tham gia tuyén dung va lya chon

Dam bdo théng tin cho vi tri tuyén dung dugc cdng bang, rd rang va chinh xac trudc khi glri t&i cac ing vién
tiém nang

Xay dung cac tiéu chi cdbng bang, rd rang va phu hgp dé danh gia va lua chon (ng vién.Cac tiéu chi can xem
xét dén kién thire, k§ nang, nang luc va kha nang hgp tac hiéu qua véi déong nghiép clia cac ing vién

DPam bao qua trinh tuyén dung va lua chon dugc thuc hién cong bang, nhat quan va hiéu qua

E3. Quan ly qua trinh lwa chon

P10.
P11.
P12.

P13.

Théng bao cho cac irng vién day du théng tin vé qua trinh x&r ly ho so clia ho theo qui dinh cla don vj
Cung cap vi tri céng viéc cho irng vién dat t6t nhat cac tiéu chi dé ra

Cung cép y kién phan hoi chinh xac, rd rang va cé tinh xay dung cho cac Ung vién khong dugc lua chon, theo
ddng chinh sach cla don vi

DPanh gia mirc d6 thanh cong clia qua trinh tuyén dung va lua chon va xac dinh nhirng diém can cai thién

E4. T6i wu héa cac hoat dong gilr nhan vién

P14.

P15.

P16.

P17.

P18.

P19.

Tim kiém va dua ra cac co hoi thlr thach trong cong viéc cho tirng nhan vién nham tan dung hiéu qua kién
thire, k§ nang va nang luc cia nhan vién va phat trién tiém nang cda 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 dé 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
chia don vi

Nhan biét khi nhan vién khdng hai long véi cong viéc hay vdi ti€n trinh phét trién céng viéc cla ho. Va tim
kiém gidi phap sao cho dap rng dugc nhu cau cla ca nhan vién va don vi

Nhan biét khi nao cac gia tri, dong luc va nguyén vong clia nhan vién khéng phu hgp véi tdm nhin, muc tiéu
va gia tri cla don vi. Va cung v&i nhan vién dé tim kiém gidi phap thay thé

Trao d6i, tim hi€u cac nguyén nhan nhan vién du dinh théi viéc va tim cach gidi quyét cac van dé hoac bat
dong

YEU CAU KIEN THUC
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K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

K6.

K7.

K8.

Ko.

K10.

K11.
K12.

Théao luan cach thic thu hat nhan vién va cac bén lién quan tham gia vao cac hoat déng tuyén dung, lua chon
va gilf nhan vién

M@ t& cac cach thirc ra soat khéi lugng cdng viéc thudc Iinh vire ban phu trach dé phat hién sy thiu hut vé s6
lugng nhan luc, va thiéu hut vé kién thurc, k§ nang va nang luc

Gidi thich cac néi dung clia ban mo ta cdng viéc va tiéu chudn nhan vién, tam quan trong cla viéc can tu van
tlr cac bd phan khac trong viéc Iap va cap nhat cac tai liéu nay

Thdo luan cac budc khac nhau clia qua trinh tuyén dung va lya chon ng vién, tdm quan trong cla viéc can c6
tu vdn cling 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 &ng vién, cac uu diém va nhugc diém cla
ting phuong phap

Gidi thich tam quan trong cla viéc dua ra cac théng tin cdng bang, ré rang va chinh xac vé cac vi tri tuyén
dung tdi cac irng vién tiém nang

Thao luan cac cach thirc do luang nang luc, khd ndng clda Ung vién va danh gia kha nang dap Ung clia ho véi
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 ca luat phap va van
ban phap ly hién hanh lién quan dén viéc tuyén dung, lia chon va duy tri nhan vién

Gidi thich tdm quan trong cla viéc luén duy tri théng tin vé tién trinh tuyén dung cho Ung vién va giai thich
cach thirc théng tin cho Ung vién

Ban luan vé tam quan trong cla viéc tao ca héi cho cac nhan vién cung tham gia thdo ludn cac van dé va tim
cac gidi phap thay thé c6 thé dugc trién khai khi gia tri, ddng co va nguyén vong clia nhan vién khéng phu hap
v@i cong viéc chia ho hodc khong phi hgp véi tam nhin, muc tiéu va gia tri ciia don vi ban

Thao ludn tam quan trong cla viéc hiéu dugc cac nguyén nhan vi sao nhan vién du dinh rdi bd don vi

Md ta cac ngudn chuyén gia hién cé dé€ hbd trg qua trinh tuyén dung, lua chon va mé ta cach thirc str dung
nguodn chuyén gia do6

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 ¢ thé bao gom:

Chi tiét thong tin s&r dung hodc khong st dung trong quang cao viéc lam

Chinh sach thang ti€én cho nhéan vién, dac biét la thang tién cho nhan vién ndi b6
Pao tao nhan vién

MUrc luong, thudng

Giai doan thir viéc

Diéu kién va diéu khoan lao déng

Caclgiich

Céc quy dinh doi v&i nhan vién nhu dong phuc, ngoai hinh, hut thudc, cach ang xt, nghi 6m, di lam ding
gig, sir dung tai san cdia don vj

Thanh phan ban phdng 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

Bdén mé ta cong viéc lién quan dén:

Toan bd théng tin vé nhiém vy cda mot vi tri cdng viéc cu thé

Cdc tiéu chi lya chon chinh 6 thé lién quan dén:

Kinh nghiém
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e Nangluc
e Bangcap
e Tinh phu hop
e Thong tin tham chiéu
e Thaidd
5. Cdc ngudn tuyén dung nhan vién c6 thé bao gém:
e Quang cdo trén phuong tién truyén théng
o Cac co quan viéc lam va tuyén dung
o Tuyén dung truc tuyén
e Qudng cdo ndi bd, bao gdbm ca thang tién ndi bod
e Cactruong day nghé va dai hoc
¢ Mang ludilién lac trong nganh
e Cac chd doanh nghiép khac
6. Phdng van tuyén chon cé thé bao gém:
e MOt ngudi phdng van truc tiép tirng Ung vién va phdng van mat déi mat
e Phdngvan theo hdi dong
e Phongvan nhém
e Phoéngvan qua dién thoai
e Phongvan lan mét, lan hai va/ hoac lan ba
o Apdung cac k§ ndng dat cau hadi va ldng nghe phu hop
e Ghilai cau trd 1oi cla Ung vién
e Traloicac cau héi clia ing vién
e Cacvan dé vé cdng bang va tuan tha qui dinh
e Phan chia cac cau hdi cho tat ca ing vién
7. Qud trinh lya chon ¢6 thé bao gém:
o Danh gia ing vién va cho diém theo tiéu chi lya chon
e Dat dugc phan hdi va nhat tri tlr nhirng ngudi phdng van
e Can nhac két qua bai kiém tra
*  X&p hang cac Urng vién dugc phdng van
8. Theo d6i cdc tng vién du diéu kién c6 thé lién quan dén:
o Yéu cau ing vién ndp cac tai liéu gbc da dugc trinh bay trong buéi phéng van
e Gidi thich cac chi tiét cha thu mai lam viéc, hgp déng hodc cac céng cu lao déng
e Xac nhan dongy chap thuan cong viéc
e Chuyén thu mai lam viéc cho irng vién khac néu ing vién lua chon dau tién tir chéi
9. Cdc chinh sdch duy tri nhén vién cé thé bao gém:

e Cung cdp cac co hdi nghé nghiép dé th{r thach nhan vién nham tan dung hiéu qua ky nang, kién thirc va kha
nang cda ho cling nhu phat trién cac tiém 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 k& dé€ hoan thién viéc thuc hién cdng viéc clia nhan vién
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e Ghinhan két qua thuc hién cong viécva thanh tich cia nhan vién theo chinh sach clia don vj
e Nhan biét cac vai tro clia viéc dap Ung nhu cau cla ca ca nhan va don vi
e Phat hién su khong tuong thich clia nhan vién vdi vi tri, vai tro cdng viéc cla ho
e Cac chinh sach chdm dit lao dong
Cdc hanh vi quan trong ciua gidm sdt vién/ ngudi quan ly bao gom:
1. Nhan biét nhu cau thdng tin clia nhan vién
2. Dién dat théng tin chinh xac, rd rang, dé hiéu
3. Cap nhat kip thoi théng tin vé cac k& hoach va trién khai cho nhan vién
4. Puaray kién phan hoi cho cac nhan vién dé gitip ho duy tri va hoan thién viéc thuc hién két qua céng viéc
5

Tuan thd va ddm bdo nhan vién cling tuan thd, cac yéu cau phap ly, qui dinh nganh, chinh sach ctia don vj
va cac nguyén tac nghé nghiép

6. Hanh déng trong khuén khé quyén han cla minh

7. Thé hién su ngay thang, cdng bang va nhat quan khi ra quyét dinh

8. Bao dam tinh an toan va bdo mét clia thdng tin

9. Kiém tra d6 chinh xac va hiéu luc cGia thong tin

10. Bua ra va thuc hién cac quyét dinh khoé khan khi can thiét
HUGNG DAN PANH GIA

DBanh 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 1am viéc hoac do tinh bao
mat.

DPon vi nang luc nay co6 thé dugc danh gia mét cach toan dién bang ho so tap hop cac ching clr hodc bao cao
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 phu hop trong cac tinh huéng c6 thé gap
phai véi tu cach la gidm sat vién/ ngudi quan ly. Ho cling can phai biét dua ra cac dé nghi, giai thich va danh gia cac
hanh dong cé thé thuc hién dé xur ly cac tinh hudng va vugt qua cac thir thach co6 thé gap phai vai tu cach 1a 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
t6 chirc. Chirng cir can bao gom:

1. Haivi du hodc trudng hgp da dugc ghi chép lai vé tuyén dung va lya chon nhan vién dé€ dap &rng nhu cau
nhan su cla té churec.

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 phdong van khi nhan vién thoi 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 co ghi chép lai hoac kiém tra viét.

PHUONG PHAP BANH GIA
Cac phuong phap phu hgp cé thé bao gom:
e HO so ching clr tai noi lam viéc
e Nhan xét cQia ca nhan

e Nhan xét clia ngudi lam chirng

Cac thao luan chuyén mén

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 thuc hién nhung nén han ché.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN
HO sa chirng clr hodc bao cdo bang van ban can dugc bé sung bang kiém tra van dap truc tiép nham 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.
$6 THAM CHIEU VGO TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRM.CL9.10
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HRS6. TEN PON VI NANG LUC: XU LY CAC KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIAI
QUYET CAC VAN DE
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo td cac nang luc can thiét trong viéc thuc hién va tuan thi cac quy dinh khiéu nai cda
don vi dé xUr ly cac lo 1&ng, van dg, hay phan nan do nhan vién trong bd phan néu ra.

Pon vi ndng luc nay md ta cac tiu chudn t8i thiu cho cac nha quan ly khi ho thuc hién quy trinh gidi quyét
khi€u nai theo yéu cau phép ly va yéu cau cla don vi. D€ dap ing tiéu chudn nay, cac nha quan ly can co kién thure,
k§ nang chuyén sau vé quy trinh nay va dong thdi can cé k§ nang giao ti€p tét va kinh nghiém phong pha.

Bon vi nang luc nay danh cho cap quan ly, nhitng ngudi phai xtr ly cac khi€u nai thuc té tir nhan vién trong bo
phéan, khong 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 khiéu nai/ khiéu kién
P1.  Cung cap thdéng tin day du vé qui trinh, thl tuc hién hanh cla don vi vé viéc dua ra khiéu nai/khiéu kién

P2. Tim kiém sy ho trg tir déng nghiép hoac chuyén gia nhan sy hodc chuyén gia phap ly trong bét ky khia canh
nao cla qui trinh khiéu nai ma ban chua ndm rd

E2. Thuc hién qui trinh khi€u nai/ khiéu kién

P3.  Xac dinh cac khiéu nai tiem &n va dua ra cac bién phap phong nglra dé giai quyét van dé khi cé thé

P4. XU ly cac phan nan, van dé khé khan va lo 1ang clia nhan vién, tim kiém cac gidi phap mém déo/khéng chinh
thire dé x(r ly van dé néu cé thé

P5.  Tuan theo cac qui trinh chinh thic cda don vj vé x(r ly khiéu nai néu c6 nhan vién gui khiéu nai bang van ban

E3. Duy tri cac ho so chinh xac

P6.  Gilr gin day du va chinh xac ho so trong sudt qua trinh khiéu nai va luu trr mét cach bdo mat trong thai gian
can thiét
YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich tdam 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.  Gidi thich cac cach ti€p can mém déo/khdéng chinh thirc dé€ x{r ly cac lo 1ang, van dé kho khan, phan nan dat ra
cho ban va khi nao thi cach ti€p can nay co thé gidi quyét tinh huéng mét cach hiéu qua

K3.  Gidi thich tdam quan trong cla viéc tuan 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€én hanh cudc hop vdi nhan vién dé thao luan vé khiéu nai cta ho
K5. M0 td cach diéu tra khi€u nai mot cach thau dao

K6.  Giai thich tm quan trong clia cac cach thirc thong tin rd rang, ngan gon, khach quan va cach thirc dé thuc
hién cac cach théng tin nhu vay

K7. M0 ta cach luu gilr ho so day dd va chinh xac trong suét qua trinh khiéu nai va cach luu trr ho so dé mét cach
bdo mat trong thai gian can thiét

K8.  Tom tat qui trinh x{ ly khi€u nai cta don vi
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 DAam bdo cho nhan vién dugc thong tin day da vé quy trinh khiéu nai hién hanh
e Tim kiém su hé trg tlr ddng nghiép, phong nhan su va cac chuyén gia phap ly

2. Thuc hién qui trinh khiéu nai bao gom:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e Nhan biét cac khiéu nai tiém an trudc khi chiing tré thanh van dé 16n

e Cb cac bién phap phong ngira dé giai quyét van dé khi co thé

e Phan hoi mdt cdch mém déo/khéng chinh thirc véi cac lo lang, van dé khé khan va phan nan tir nhan vién
dé x{r ly tinh huéng néu cé thé

e Can nhéc khi nao cé thé slr dung cach tiép can mém déo/khéng chinh thirc dé gidi quyét tinh hudng mét
cach hiéu qua

e Tuan theo cac qui trinh khiéu nai chinh thirc cdia don vi néu nhan vién gui khiu nai bang van ban
3. Luu gitr h6 so ddy dd va chinh xdc bao gébm:

e DAm bdo cac hod so duogc luu gilr day dd trong sudt qua trinh khiéu nai

e DAm bdo hoé so dugc luu trir bado mat trong thai gian can thiét
Cdc hanh vi quan trong déi v&i gidm sdt vién/ ngurei quén Iy bao gém:

1. Lang nghe tich cuc, dat cau hdi, 1dam rd cac y va nhac lai y minh hiéu dé dam bdo cac bén co su hiéu biét

chung

2. Trinh bay théng tin rd rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu

3. Théng tin kip thdi cho nhan vién vé cac k& hoach va cac budc trién khai thuc hién

4. Puaray ki€n phan hoi cho gitp nhan vién dé gitip ho duy tri va ndng cao hiéu qua thuc hién cong viéc

5. Tuan thd va ddm bdo cac nhan vién cling tuan thu cac yéu cau phap ly, qui dinh cdia nganh, chinh sach cta
daon vi va qui chuan nghé nghiép

6. Hanh déng trong gidi han thdm quyén cla ban

7. Chuyén cac van dé khé khan ndm ngoai thdm quyén ctia ban dén nhirng ngudi phu hop

8. Thé hién su ngay thdng, céng bang va nhat quan khi ra quyét dinh

9. Noi khodng 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 vaéi nhirng
nhan vién lién quan
11. Bdo dam tinh bdo mat va an toan cho théng tin
12. BPua rava thuc hién cac quyét dinh khé khan va/hoac khéng phé bién 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.

DPon vi ndng luc nay co6 thé dugc danh gia mot cach toan dién bang hd so tap hop cac ching cir hoac bao céo
V& viéc dé xudt va tuan theo cac quy trinh x(r ly khi€u nai cGia nhan vién trong méi truang kinh doanh du lich hoac
khach san. Cac ca nhan can thé hién dugc kha nang c6 thé ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp trong tinh
hudng c6 thé gap phai véi tu cach 1a giam sat vién/ ngudi quan ly. Ho cling can phai biét dua ra cac dé xuét, giai
thich va danh gia cac hanh dong co thé thuc hién dé xdr ly cac tinh hudng va vugt qua cac thach thirc ¢ thé gip phai
V@i tu cach la gidm sat vién/ ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang cac ching cr danh gia khong dugce ghi tén nhan vién dé€ bdo vé quyén riéng tu cda ca nhan va
don vi. Chirng cr can bao gom:

1. Mot tai liéu minh hoa viéc x(r ly thu tuc, quy trinh khi€u nai mét cach mém déo/khéng chinh thirc.
2. M6t tai liéu minh hoa hoac truong hgp dugc ghi lai vé x{r ly qua trinh khi€u 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 hoac kiém tra viét.

PHUONG PHAP PANH GIA
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

Cac phuong phép danh gia phu hgp bao gom:
e HOsotap hop cac chirng cr tai noi lam viéc
e Nhan xét cla cd nhan
e Nhan xét cla ngudi lam chirng
e Thao ludn chuyén mon

Tinh huéng md phdng c6 thé dugc sir dung trong cac co s dao tao hodc tai co sd kinh doanh ddi véi mot s6
tiéu chi thuc hién céng viéc nhung nén han ché.

Hb s chirng clr hodc bao cdo bang van ban can dugc bé sung bang cac cau hoi van dap truc ti€p nhdm dam
bao tat ca cac khia canh cla yéu cau chirng cr déu dugc dap Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat cd nhan vién chiju trach nhiém gidm sat hoac quan ly trong cac co sé kinh doanh du lich.
s6 THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khéng c6
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HRS11. TEN PON V| NANG LUC: THU'C HIEN CAC QUY PINH VE SU'C KHOE VA AN
TOAN NGHE NGHIEP
MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay dé cap dén cac nang luc can co6 dé quan ly qua trinh an toan va strc khoe trong pham vi
trach nhiém clta ban. Bon vj nang luc nay khdng dirng & cac quy dinh phép ly vé strc khde va an toan lao déng ma
con hudng t6i cac tinh hudng trong d6 sirc khde va an toan lao déng dugc tinh dén trong qué trinh 1ap k& hoach, ra
quyét dinh va ndm trong “van héa” thudéc pham vi trdch nhiém ctia ban. “Pham vi trach nhiém” c6 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 sirc khde va an toan

P2.  Bam bdo rang moi van ban chinh sach vé strc khée va an toan cta don vi dugc théng bédo ré rang tdi tat ca
moi ngudi trong pham vi trach nhiém cda ban va nhirng bén lién quan

P3.  Bam bdo rang chinh sach stric khée 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 c6 trach nhiém xem xét, gidi quyét

E2. Pam bao tw van v&i nhan vién vé sirc khée va an toan

P4. DPAam bdo c6 su tu van thudng xuyén véi nhing ngudi c¢é trach nhiém trong pham vi quan lyclia ban hoac
nguoi dai dién vé van dé sirc khode va an toan

P5.  Tim kiém va st dung cac y kién cia chuyén gia lién quan dén strc khée va an toan

E3. Pam bao cac hé théng san sang tai chd d€ 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 cda ban va c6 hanh déng nhanh chong va hiéu quéa dé loai bd hoac ki€ém soat cac méi co va rui ro
aé

P7. Dam bdo cac hé théng co san tai chd dé giam 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 clia ban

E4. Tri€n khai va hoan thién viéc thuc hién cac quy dinh vé sirc khée va an toan

P8.  Ching to sy cdi thién lién tuc trong pham vi trach nhiém cla ban vé viéc thyc hién cac quy dinh vé sic khde
va an toan

P9.  Dat slrc khde va an toan vao vi tri uu tién théng qua viéc cung cap thong tin cho viéclap ké hoach théng bao
va ra quyét dinh trong pham vi trach nhiém ctia ban

P10. Minh chi'ng rang nhitrng hanh ddng cla ban cling c6 cac théng diép vé chinh sach sirc khde va an toan cla
don vi

P11. Bam bdo cac ngudn luc day dd dugc phan bé rong khap trong pham vi trach nhiém dé gidi quyétcac van dé
surc khoe va an toan

P12. Phattrién van hdéa dat “sirc khoe va an toan” 1én hang dau trong pham vi trach nhiém ctia ban
YEU CAU KIEN THUC
K1.  Gidi thich tai sao strc khde va an toan noi lam viéc lai quan trong

K2. MO0 ta bang cach nao va tai ngi nao can xac dinh nghia vu va trach nhiém ca nhan cda ban dudi gbc d6 phap
luat vé sirc khde va an toan

K3.  Gidi thich cach cap nhat cac quy dinh phap luat va nhirng van ban phap ly lién quan tdi sirc khde va an toan
K4,  Tom tat nhimng yéu cau danh cho don vi dé cé théng bao bang van ban cac chinh sach vé sirc khde va an toan

K5.  Giai thich cach phd bién van ban chinh sach vé strc khde va an toan t&i ngudi lao dong trong pham vi trach
nhiém cla ban va nhirng bén lién quan khac

120 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang Iuc Du lich ¢6 trach nhiém véi Moi trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - B6 Van héa, Thé thao va Du lich
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Ké.

K7.

K8.
Ko.

K10.

K11.

K12.

K13.
K14.

M6 ta cach va thai diém phai xem xét lai viéc ap 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 thai diém can hoi y ki€n 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 déng

Liét ké cac cach thirc phat trién van héa “dat an toan va surc khde 1én hang dau” trong pham vi quyén han cda
ban

M6 ta cac loai nguy co va rii ro c6 thé ndy sinh ddi véi strc khde va an toan - cach thire thiét 1ap va st dung
cac hé théng dé phat hién cac méi nguy co, danh gia cac rdi ro va cac loai hanh dong can trién khai dé kiém
soat hodc loai bé ching

Giadi thich cach thurc thiét [ap cac hé théng theo ddi, danh gia va bao cao vé thuc hién an toan va sirc khde
trong pham vi trach nhiém dugc giao

Gidi thich tai sao va bang cach nao ma nhirng thdng tin vé an toan va sic khoe dugc tinh dén khi lap ké hoach
va ra quyét dinh

Gidi thich tam quan trong cla viéc xay dung dién hinh tét 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 hop vé strc khoé va an toan c6 thé bao gém:

Vai tro, trach nhiém cda nhan vién

Cac quy dinh luat phap

Sap xé&p viéc kiém tra sirc khde va an toan

Binh vj vai trocda théng tin, quy trinh, chinh sach lién quan strc khée va an toan
Cac rui ro cu thé va cac bién phap kiém soat can thiét

Cac luat hién hanh

Cdc nguy co'va rdi ro c6 thé bao gom:

Hda hoan va trugng hop khan cap
Cac rairo lién quan dén dam déng
Pe doa danh bom

Trom cap, cudp cb vi khi

Hdng trang thiét bj

Sinh vat gay hai

Cac nguy co xuat phat tir trang thiét bj
Cong viéc thuc hién bang tay

Tron trugt, vap va nga

St dung chat kich thich/ ma tdy 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/ h6 so cé thé bao gom:

Ho so cac truang hgp chan thuong vé sirc khde va an toan

S6 trudng hgp tai nan suyt xay ra
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN
e Cacy tudng cdi thién diéu kién strc khoe va an toan do cac thanh vién nhéom dé xuét
e Cachdosoyté
e Cachd so dao tao vé sirc khde va an toan
e (Cac béo cado vénguy co cla cac thanh vién nhém
e Cacghichép, ho so khac

4. Thyc hiénva nang cao an todn va suc khée c6 thé bao gom:

e Hobithao
o Cac buditrao déi théng tin
o CActd tom tat thdng tin va cac &n pham khac
e Gidmsat
» Baigiang
e Lam mAau thuc hanh
e Cac cudc hop clia nhom suirc khde va an toan

Cdc hanh vi quan trong d6i véi gidm sdt vién/ ngudi quan Iy cé thé bao gém:

Cac hanh vi hé trg viéc thuc hién co 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 luat, cac quy dinh cda nganh,
chinh sach cta don vi va quy tac nghé nghiép

Canh giac véi cac radi ro va nguy co co thé
Chju trach nhiém ca nhan vé coéng viéc da tién hanh
Xac dinh cac tadc déng hodc hau qua cla tinh huéng

Hanh dong trong pham vi quyén han dugc giao

© N oo v &

Thudng xuyén tim toi d€hoan thién thuc hién cdng viéc
9. T6n trong cac ca nhan khac va hanh déng dé duy tri cac quyén lgi cla ho
HU'GNG DAN DPANH GIA

Viéc danh giad cac don vi nang lyuc tlr bac 3-5 thudong dua trén su thuc hién cdng viéc thuc té. Mot s6 don vi
nang luc & bac 3-5 c6 thé khéng danh gia dugc thong qua su quan sat do tinh bado mat, kho khan cda cong viéc/ moi
trudng lam viéc.

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia toan dién thong qua viéc xem xét hd so ching clr hoac bdo cao vé
viéc 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 1a ho phai thé hién dugc khad nang ap dung dugc cac nguyén ly, khai niém thich hgp vao cac tinh huéng ma ho
c6 thé gap phai vai cuong vi giam sat vién/ ngudi quan ly. Mot yéu cau khac dat ra 1a ho cé thé dua ra dé xuét, giai
thich va danh gid cac hanh dong can trién khai nham x(r ly cac tinh huéng va thach thirc c6 thé gap phai véi cuong vi
mét giam satvién/ ngudi quan ly cda don vi.

Can luu y rang cac ching cr danh gia khong dugce ghi tén nhan vién dé€ bdo vé quyén riéng tu cda 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 hgp.

2. it nhéat hai bién ban cudc hop ma ban da té chirc véi cac nhan vién dudi quyén hodc dai dién clia ho va cudc
hop v&i nhirng chuyén gia chuyén mén dé thdo luan, ra soat va théng nhat vé viéc trién khai cac chinh sach
tai noi lam viéc vé sirc khde va an toan.
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3. it nhat mdt ban hudng dan hodc mét ban trinh bay ma ban da thuc hién hodc dugc Gy 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, it nh&t mdt hd sg vé hoat dong dao tao ma ban da t6 chirc cho nhing ngudi trong pham vi trach nhiém
dugc giao vé viéc trién khai cac chinh sach tai noi lam viéc vé strc khde va an toan.

5. MOt nhan xét cd nhan (phan anh vai tro clia ban trong viéc ddm bao cac chinh sach vé an toan va strc 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 ndng luc nay hoac thdng
qua trd |oi vdn dap co ghi chép lai hodc ki€ém tra viét

PHU'ONG PHAP PANH GIA
Cac phuong phap danh gia phu hgp sé bao gom:

Xem xét ho so luu cac chirng c tai noi lam viéc
e Quansat

e Nhan xét cd nhan

e Nhan xét clla ngudi lam chirng

e Thao luén chuyén mon

Cac tinh huéng md phéng c6 thé dugc str dung trong cac cd s& dao tao hodc tai cg s& kinh doanh d6i vai mét
s6 tiéu chi thyc hién nhung nén han ché.

Hb s chirng cr hodc van ban can dugc bé sung bang cac cau hdi van dap truc ti€p nham dadm bdo tat ca cac
khia canh cla yéu cau chirng clr déu dugc dap Ung 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.HSS.CL4.01, 02 & 04

123 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém véi Moi trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - B6 Van héa, Thé thao va Du lich
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CMS1. TEN PON V| NANG LU'C: QUAN LY CHAT LUONG DICH VU VA SU HAI LONG
CUA KHACH HANG

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can c¢é dé quan ly viéc cung cap cac dich vu khach hang co6

chat lugng trong khach san, cong ty du lich hodc céng ty It hanh.

Tiéu chudn nay lién quan t&i nhirng ngudi quan ly va giam sat. Ho thuc hién chirc nang quan ly trén nhiéu

mat, trong d6 cd chlrc 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 hit moi ngudi trong doanh nghiép va cac bén lién quan chinh trong viéc quan ly dich vu khach hang.
Thiét 1ap nhirng tiéu chudn rd rang va cé thé do ludng dugc vé dich vu khach hang, co6 tinh dén sy mong doi
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 lwc 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, co tinh dén cac cap d6 nhu
cau khac nhau va cac yéu to bat ngo.

Bam bdo nhan luc cung cap dich vu khach hang c6 dd nang luc thuc hién nhiém vu cta ho, va cung cap cho
ho nhitng khda dao tao can thiét, c6 su hd trg va giam sat ho.

Dam bdo moi ngudi hiu dugc cac tiéu chudn dich vu khach hang ma ho can thuc hién dugc va mirc do tu
cht cdia ho trong viéc dap irng nhirng yéu cau va xtr ly nhirng van dé clia khach hang.

E3. Gidi quyét nhirng yéu cau va van dé ctia khach hang

P6.

P7.

Chiu trach nhiém trong viéc xUr ly cac yéu cau va van dé cla khach thudc trach nhiém va thdm quyén, tim
kiém nhirng 161 khuyén tlr cac chuyén gia va/hodc tir ngudi quan ly cao hon khi can thiét

DPam bdo cho khach hang dugc thong tin vé hanh dong ban sé thuc hién dé xir ly cac yéu cau hoac van dé cla
ho.

E4. Nang cao chat luvgng 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 di viéc dap Ung tiéu chudn phuc vu khach hang, nhimng yéu cau va van dé cla khach
hang, nhitng y kién phan hbdi clia nhan vién va khach hang.

Phéan 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 ddi quy trinh, hé théng hoadc cac tiéu chudn dé nang cao dich vu khach hang.

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

K3.

K4.
K5.

Gidi 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 thic, 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 clia doanh nghiép.

Gidi thich cach t6 chlrc nhan su va cac ngudn luc khac dé dap ing cac tiéu chudn dich vu khach hang, tam
quan trong cla viéc tinh dén cac cadp d6 nhu cau khac nhau va cac tinh huéng bat ngo.

Ra soat cach xac dinh nhitrng tinh huéng bat ngd c6 thé xay ra khi té chirc nhan sy va cac nguén luc khac.

Gidi thich cach xac dinh nguén luc bén virng va cach dam bao str dung c6 hiéu qua cac ngudn luc khi té chirc
cung cap dich vu khach hang.
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Ké.

K7.

K8.

Ko.

K10.
K11.
K12.

K13.

K14.

Gidi thich tdm quan trong cla 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 clia viéc ddm bdo cho nhan vién hiéu dugc cac tiéu chudn dich vu khach hang
ma ho can thuc hién va mirc d6 tu chd clia ho trong viéc dap ing nhirng yéu cau va van dé clia khach hang.

Gidi thich dugc tam quan trong cla viéc chiu 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 thdng tin cho khach hang biét cac hanh déng ban dang thuc hién dé
gidi quyét yéu cau hoac van dé cla ho.

M® ta cach xac dinh va quan ly nhirng van dé tiém tang trudc khi chidng tré thanh van dé phuec tap.

M6 ta cach thuong thuc hién dé gidi quyét nhirng yéu cau va/hoac van dé cla khach hang.

Giai thich tdm quan trong cuta viéc khuyén khich nhan vién va khach hang cho y kién phan hoi clia ho vé tiéu
chuén dich vu khach hang.

Gidi thich cach theo dai,giam sat tiéu chudn dich vy khach hang dap &ng v&i nhirng yéu cau va van dé cla
khach va nhitng y kién phan hoi cla khach va nhan vién, va tdm quan trong cta viéc lién tuc tién hanh céng
viéc do.

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.

Phé bién nhiing tiéu chudn chat lugng dich vu khdch hang c6 thé bao gém:

Cac cudc hop thao luan vé viéc quan ly dich vu khach hang
Cac cudc hop giao ban véi nhan vién

Cac cudc thdo ludn vé cac van dé dich vu khach hang

Viéc ddm bdo nhén luc va nguoén luc c6 sdn dé cung cdp chdt luong 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 hoac theo cac bién s6 khac

Lap ngén sach cho cac ngudn luc khac

Khdo sdt y kién c6 thé bao gém:

Phong van dong nghiép va khach hang
Thao ludn cdc nhém muc tiéu

Phén tich dit liéu

Thir sdn phdm

Xem xét di liéu ban hang

Cac phuong phap khac

Dir liéu dich vu khdch hang c6 thé bao gém:

L&y mau dir liéu
Phan tich thong ké

So sanh nghién ctru hién tai v&i nghién clru trudc

Cdc cdp do dich vu c6 thé lién quan dén:

Chat lugng dich vu
Su hai long clia khach hang

Thai d6 cdia nhan vién
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e Dién mao clia noi cung cap dich vy, ngoai hinh clia nhén vién,...
e Bau khdng khi ctia noi cung cap dich vu
e Su dap Ung cla nhan vién déi véi nhirng yéu cau clia khach
e Thdaigian phucvu
e  Gia cd/ chiphi
e Dich vu/ sdn phdm hién cé
e Sunhanhan/ lich sy
e Cacvan dé khac
6. Nhu cdu cla khdch c6 thé lién quan dén:
e Tuvan hodc thong tin chung
e Thongtin cu thé
e Phannan
e Viéc mua san pham va dich vu cla don vj
e Viéc tra lai dich vy va san pham cda don vj
e DO chinh xac cla thong tin
e Sy cong bang/ lich sy
e Giadban/ gia tri
e Nhing nhu cau khac
7. Nhitng phuong phdp thich hgp dé theo d6i su hai long cda khdch hang cé thé bao gom:
e Khach bi mat
e  Khao sat su hai long cGia khach
e Phdngvan khach hang
e L3y mau dai dién
e Lap thang do chudn clia nganh
e Nhirng nhan xét trén trang théng tin dién tlr
e Nhirng nhan xét truc tiép
e Nhitng phuang phap khac
8. Bdnh gid va lam bdo cdo dich vu khdch hang c6 thé lién quan dén:
e Danh gia chat lugng dich vu
e Danh gia su hai long clia khach
e DPanh gid theo thang do chudn ctia nganh
Cdc hanh vi quan trong déi vai gidm sdt vién vién/ ngudi quan Iy c6 thé bao gém:

1. Phan (ng kip thdi véi nhitng méi khang hoang hay nhirng van dé bang mét loat cac hanh déng dugc dé
xuat.

2. Tim ki€m co hoi d€ cai thién hiéu suit cong viéc.
3. Khuyén khich nguai khac dua ra nhirng quyét dinh doc [ap khi can thiét.

4. Ching to su hiéu biét rd vé cac khach hang khac nhau va vé nhu cau thuc té cling nhu nhu ciu theo cdm
nhéan cda ho.

5. Trao quyén cho nhan vién gidi quyét van dé clia khach hang trong pham vi gidi han rd rang vé thdm quyén.

126 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém véi Moi trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - B6 Van héa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

6.

9.

10.
11.

12
13
14

Chju trach nhiém ca nhan trong viéc gidi quyét cac van dé cda khach hang khi dugc cac nhan vién chuyén
1én.

Nhan biét nhirng vdn dé tai dién va thuc day viéc thay d&i cu truc, hé théng va quy trinh dé giai quyét
nhirng van dé go.

Khuyén khich va hoan nghénh nhiing y kién phan hoi tr nguoi khac va sir dung nhirng y ki€n nay mét cach
cé tinh xay dung.

Uu tién cac muc tiéu va 1ap k& hoach lam viéc d€ sir dung hiéu qué 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 ding nhitng cam két cdia minh déi véi ngudi khac

. Xac dinh duogc nhitng tadc dong hoac hau qua clia mét tinh huéng

. Kip thai dua ra cac quyét dinh phu hgp véi tinh huéng

HUGNG DAN PANH GIA

Tham dinh cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dugc dua trén két qua thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi

nang luc tir bac 3-5 khong thé danh gia dugc chi qua quan sat do han ché cla céng viéc/moi trudng lam viéc hoac
tinh bdo mét,...

DPon vi nang luc nay nay c6 thé dugc danh gia mét cach toan dién bang tap hap cac chirng clr hodc bdo céo vé

viéc quan ly chat lugng dich vu khach hang trong méi truging 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 huéng gap phai véi tu cach la gidam sat vién/ ngudi quan ly.

Ho cling can phai dua ra dugc cac gai y, gidi thich va danh gia cac hanh déng co6 thé thuc hién dé x{r ly cac tinh

huéng

Chirng
1.

PHUO

Va vuet qua cac thlr thach ho gap phai vdi tu cach la giam sat vién/ ngudi quan ly trong don vi.
Can luu y cdc chiing cir danh gia khong dé tén nhan vién dé€ bao vé su riéng tu clia nhan vién va té churc.
clr can c6 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 rd rang va do ludng
dugc vé dich vu khach hang.

Hai vi du vé cach t6 chirc nhan su va té chlrc cac ngudn luc khac ma ban da thuc hién nham dap (ng cac
tiéu chuan dich vu khach hang va ddm bao cho nhirng ngudi tham gia cung cdp dich vu déu cé nang luc
thuc hién nhiém vu dugc giao va hiéu tiéu chuan 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 cla khach dugc chuyén 1én cho
ban gidi quyét, dong thoi dam bao khach hang dugc thong bao vé cac hanh déng ma ban dang tién hanh dé
gidi quyét vudng mac hoac yéu cau cda ho.

Hai vi du vé cach ban theo d&i thudng xuyén cac tiéu chudn dich vu khach hang da cung cép, theo ddi cac
yéu cau, van dé va phan hoi tir khach hang va nhan vién, va thuc hién hodc dé xuat nhirng thay déi vé tién
trinh, hé théng hodc tiéu chuan dé nang cao dich vu khach hang.

Hoan thanh toan bé cac ndi dung danh gia kién thirc dugc dé cap trong don vi nang luc nay théng qua viéc
kiém tra van dap ghi chép hodc kiém tra viét.

NG PHAP DANH GIA
Cac ching cr phu hgp c6 thé bao gom:
D{ liéu vé dich vu khach hang.

Cac nhan xét ca nhan (phan anh qua trinh va cac ly do &n sau cac hoat dong lién quan dén chat lugng dich
vu).

Nhan xét clia cac nhan chirng (nhan xét vé thuc hanh chat lugng dich vu khach hang).

Cac ghi chép, bao cao, khuyén nghi d6i vgi ngudi quan ly vé cac van dé lién quan dén dich vu khach hang
hodac cac tinh huéng nghiém trong.

Cac ghi chép, thu dién tlr, bién ban thong bao ndi bd hoac cac ho so khac vé cai thién dich vu khach hang.
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e Cac nhan xét ca nhan (phan anh vai tro cd nhén clia ban trong giadi 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 ddi véi mot sé
tiéu chi nhung nén han ché.

B6 ho so hodc bao cdo bang van ban can dugc b8 sung bang cac cau hdi van dap truc ti€p nham dam bo tat
ca cac khia canh clia yéu cau chirng cr déu dugc dap Ung.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat cd nhan vién giam sat hoac quan ly trong cac don vj kinh doanh nganh Du lich.
SO THAM CHIEU V1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.06
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

LTNH VU'C NGHE: LE TAN - BAC5

GAS2. TEN PON VI NANG LUC: TOI UU HOA HIEU QUA S’ DUNG CONG NGHE
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay tap trung vao cac nang luc can c6 dé€ ddm bao nhirng ngudi dang lam viéc trong doanh
nghiép hodc trong Iinh vuc c6 trach nhiém lién quan co6 thé sir dung céng nghé nhu cong nghé théng tin va truyén
thong, thiét bi, mady méc nham nang cao két qua thurc hién hoat déng kinh doanh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Xac dinh nhirng co hdi sir dung cdng nghé hiéu qua

P1.  Thu hit cac déng nghiép lién quan tham gia xac dinh va xay dung cac cach thirc sir dung hiéu qua céng nghé
tai khach san hoac cong ty du lich/ITr hanh

P2.  Tim kiém va si dung kinh nghiém chuyén mon clia cac chuyén gia dé ho trg viéc xay dung, thuc hién va xem
xét lai chién lugc da dé xuat vé sir dung céng nghé va gidm sat viéc thuc hién cac hoat déng lién quan tdi st
dung cong nghé

P3.  Xac dinh cac cach ti€p can hién tai déi vdi viéc str dung cong nghé tai don vi hoadc trong pham vi trach nhiém
dugc phan cong va cac ké hoach loai bé hodc gidi thiéu cdéng nghé hoac s&r dung cdng nghé hién cé cho cac
muc dich khac nhau

P4.  Xac dinh nhitng co hoidé gidi thiéucdng nghé mai,diéu chinh cdng nghéhién tai hoacsr dung cong nghéhién
tai cho cac muc dich khac nhau

E2. Pua cong nghé méi vao hoat déng ctia don vi

P5.  Phd bién chién lugc sir dung cong nghé dén cac dong nghiép va cac bén lién quan

P6.  Kiém tra xem cOng nghé mdi c6 tuong thich vdi cong nghé hién tai khéng

P7.  Gidm sat mot cach than trong viéc dua cong nghé mai hodc diéu chinh cdng nghé hién tai va hanh dong kip
thoi cé hiéu qua doi vdi cac van dé phat sinh

E3. Pam bdo hé trg sir dung céng ngh& méi

P8.  Pam bdo cung cdp moi ngudn luc va sy ho trg can thiét dé gilip dong nghiép c6 kha nang st dung hiéu qua
cong nghé san co

P9.  DAam bao cé ké hoach du phong trong truang hgp Ung dung cdng nghé khong thanh céng/ that bai

P10. Duy tri cac hé théng nham theo déi qua trinh trién khai thuc hién chién luge va bao cdo vé két qua thuc hién
hoat dong cong nghé tai don vi hodc linh vyc chju trach nhiém

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Xac dinh dugc nhirng loai cong nghé khac nhau phu hgp déi véi mét khach san, don vi du lich

K2.  Liét ké dugc nhitng yéu td co ban can xem xét khi danh gia viéc s dung va/hodc gidi thiéu cdng nghé mdi,
bao gbm day da cac chi phiva lgi ich

K3.  Gidi thich dugc tam quan trong cla viéc tham van y kién vé cong nghé clia cac dong nghiép va cac bén lién
quan

K4.  Mb td dugc cac ndi dung can cé clia mot chién luge sir dung cong nghé hiéu qua

K5.  Gidi thich dugc tdm quan trong clia ké hoach dy phong trong qua trinh s dung cdng nghé hodc/ va véi viéc
gidi thiéu cdng nghé mai va gidi thich cach thirc thurc hién c6 hiéu qua céng viéc nay

K6.  Xac dinh nhirng phuong phap va ky thuat khac nhau trong viéc phd bién cach ti€p cin va cac chién lugc st
dung cong nghé cla don vj

K7.  Gidithich cach thirc kiém tra su tuong thich gitra cong nghé mai va cong nghé hién co

K8. MO ta cach thiét 1ap cac hé théng dé ra soat viéc trién khai chién lugc sir dung cdng nghé va xac dinh cac noi
dung linh vurc can cdi thién
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN
K9.  Xac dinh cac loaingudn lucvahd trocan thiét dé gitipcac ddng nghiép c6 khad ndng sir dungtét nhatcdng nghé
c6 san
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc co hdi str dung cong nghé hiéu qud 6 thé bao gém:
e Phan tich nhu cau cta don vj dé xac dinh nhirng linh vuc ma céng nghé cé thé hé trg lam tang nang suat va
tiét kiém chi phi
e Phan tich cac Iinh vuc dich vu nhadm xac dinh dugc cac linh vuc ma cdng nghé cé thé hé trg dé tang hiéu
qua va tiét kiém thai gian
2. Tim kiém va st dung t6t cdc chuyén gia chuyén nganh trong viéc st dung céng nghé c6 thé bao gém:
e Cac nhan vién céng nghé thong tin cda don vi
e Nhirng nha cung cap bén ngoai
e Cac chuyén gia tu van
3. Phd bién chién lugc str dung cong nghé cho cdc dong nghiép va nhitng bén lién quan chinh cd thé bao gém:
e Cac bugi trinh bay hoac cuéc hop
e Qua thu dién t&r hoac nhan tin ndi bd
e Nhirng cach khac
4. Gidm sat viéc gidi thiéu cong nghé mdi hodc diéu chinh céng nghé hién tai c6 thé bao gém:
e Lién két vdi bo phan cdng nghé thong tin
e Lién két vai ngudi s&r dung va bo phéan st dung cdng nghé
Cdc hanh vi quan trong d6i vdi gidm sdt vién/ ngurai quén Iy bao gom:
1. Biéttim ki€m cac co héi dé cai thién viéc thuc hién cdng viéc
Tim kiém va dé xudat gidi phap thay thé t6t han vai 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

LA

Dlc két cac kinh nghiém cda ban than va s dung cac bai hoc thu dugc dé giup dinh hudng cho cac quyét
dinh va hanh dong cla ban

Can bang gitta rdi ro va nhirng gi ich c6 thé c6 dugc tir sw chdp nhan mao hiém dé
San sang chiju trach nhiém ca nhan trong trién khai cdng viéc

Coy thic vi muc dich chung

© N o

Dy doan cac tinh hudng c6 thé xay ra trong tuong lai dya trén cac phan tich mang tinh thuc tién vé xu
huéng va su phat trién

10. Cuthé hoa cac gia thuyét da xac 1ap va cac rdi ro lién quan dén viéc hi€u biét tinh hudng
11.  DPua ra kip thdi cac quyét dinh mang tinh thuc tién trong cac tinh hudng
HU'GNG DAN DANH GIA

Panh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thuong dugc dua trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu k§ ndng & bac
3-5 khong thé danh gia dugc chi qua quan sat do han ché cong viéc/moi trudng lam viéc hoac tinh bado mat.

DPon vi nang luc nay co6 thé dugc danh gia mét cach toan dién bang tap hgp cac chirng clr hoac bdo cdo vé viéc
t6i wu hoa cach sr dung cdng nghé trong méi trudng khach san hodc du lich. Cac hoc vién can thé hién dugc kha
nang co6 thé ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp trong tinh hudng c6 thé gap phai vdi tu cach 1a giam sat vién/
ngudi quan ly. Ho cling can phai biét dua ra cac dé xudt, giai thich va danh gia cac hanh déng co thé thuc hién dé déi
pho véi cac tinh huéng va vugt qua cac thir thach ma ho gap phai véi tu cach la gidm satvién/ ngudi quan ly trong
don vi.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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 mét tinh huéng ma ban da thu hat dugc cac dong nghiép va chuyén gia dua ra cac y kién gép y trong
viéc xac dinh va phat trién cac cach ti€p can hiéu qua déi vai viéc sir dung cdng nghé trong khach san hoac
céng ty du lich/IT hanh

it nhat mot tinh huéng trong d6 ban xac dinh dugc cac cach tiép can hién ¢ d6i véi viéc sir dung cdng nghé
trong pham vi hién c6 cda don vi hodc trong pham vi trach nhiém dugc phan céng va cac ké hoach da duoc
thdo luan dé loai bé hoac gidi thiéu cong nghé mai hodc sir dung cdng nghé hién c6 cho cac muc dich khac
nhau

it nhat mot ghi chép vé cach ban da thuc hién dé dua cong nghé mdi vao don vi, cach ban da theo dai viéc
gidi thiéu cong nghé mai hodc diéu chinh cdng nghé hién cé va trién khai cac hanh dong dé x{r ly cac van dé
phét sinh

it nh&t mot tinh huéng ban da cung cdp cac ngudn luc va hé trg (bao gdm gidm sat va bao tri) dé giup dong
nghiép s dung hiéu quéa cac céng nghé san cé

Hoan thanh toan bd cac néi dung danh gia kién thirc nhu da yéu cau trong don vi nang luc nay théng qua
kiém tra van dap dugc ghi chép lai hoac kiém tra viét

PHUONG PHAP PANH GIA

Céc phuong phap danh gia thich hgp bao gom:

Hb sa luu cac chirng cl tai noi lam viéc.(H6 so nay cé thé 14 cac bién ban hodc ghi chép tir cac cube hop, cac
béo cdo hoac dé xuat khac)

Nhan xét clia ca nhan
Nhan xét clia cadc nhan ching
Thao luan chuyén mén

Cac tinh huéng mé phong co6 thé dugc s dung trong cac cg s& dao tao hoac tai cg sd kinh doanh ddi véi mot

sé tiéu chi thurc hién nhung nén han ché.

HO sa chirng cir hoac bao cdo bang van ban can dugc bé sung bang cau héi van dap nham dam bao tt ca cac

khia canh cla yéu cau chirng clr déu dugc dap Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Cac vi tri quan ly trong cac don vj kinh doanh du lich.

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HGA.CL6.12 & D1.HRM.CL9.13
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GAS3. TEN PON VI NANG LUC: THIET LAP CAC CHiNH SACH VA QUY TRiNH
MO TA CHUNG

Pon vj nang luc nay tap trung vao cac nang luc can c6 dé thiét 1ap cac chinh sach va quy trinh c6 lién quan

dén cac yéu cau phap ly, quy chudn dao durc va xa hoi va phé bién cac chinh sach, quy trinh nay téi nhirng ngudi lién

quan.

THANH PHAN VA CAC TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xay dung cac chinh sach hoat dong

P1.

P2.

P3.
P4,
P5.
P6.
P7.
PS.

Xay dungcac chinh sach hoat dong va cac chién lugc duatrénca sétheo ddicdc nhu cau tai noi lam viéc vaxac
dinh cacco hoi dé cai tiénva déi mai

Xay dung pham vi va cdc muc tiéu cla dé xudt can thiét dua trén cac muc tiéu clia doanh nghiép, phan hoi
cla nhan vién va khach hang

Xac dinh va phan tich nhirng yéu t6 bén trong va bén ngoai cé thé tac déng dén chinh sach

Tham khao cac y kién clia cac bén lién quan trong qua trinh phat trién chinh sach

Phat trién cac chién lugc ngudn luc phi hgp va kha thi vé tai chinh

Phat trién cac hé théng va bd khung hanh chinh dd kha nang hé trg y tudng da cé trong ké hoach

Xac dinh va thong tin mot cach rd rang tat ca cac hoat dong uu tién, trach nhiém va khung thai gian

Phat trién cac hé théng danh gia vai su tu van cla cac dong nghiép lién quan

E2. Quan ly va giam sat chinh sach hoat déng

Po.

P10.
P11.
P12.

Thuc hién va danh gid nhirng hoat ddong da xac dinh phu hop véi cac thi tu vu tién da dugce thoa thuén
Theo ddi cac chi sé thuc hién
Cung cap bdo céo tién d6 va nhirng bao cao khac theo yéu cau

Tién hanh danh gia su can thié€t ddi vdi nhirng yéu cau ngudn luc bé sung va tién hanh nhirng hoat déng thich
hop

E3. Thuc hién danh gid thuwong xuyén

P13.
P14.
P15.
P16.

Tién hanh xem xét chinh sach hoat dong dé€ danh gia hiéu qua tai noi lam viéc
Gidm sat viéc thuc hién
Xac dinh nhirng van dé kho khan va cé nhirng diéu chinh phu hgp

Két hgp nhirng két qua danh gia vdi viéc dat ké hoach tiép theo

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

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

Giai thich dugc cac khai niém, nguyén tac va ky thuat 1ap cac k& hoach cha yéu, bao gobm ca cdu tric cla cac
chinh sach hoat déng va nhirng budc trong qua trinh 1ap ké hoach

Gidi thich cach thirc, phuong phap xay dung cac chinh sach va chién lugc hoat déng dua trén viéc theo déi
cac nhu cau tai nai lam viéc

Xac dinh dugc mot s6 yéu t6 bén trong va bén ngoai cd thé tac dong dén chinh sach

Gidi thich cac yéu té anh hudng dén viéc phat trién cac chién luge ngudn Iyc phi hgp va kha thi vé tai chinh
Md ta hé théng va khung quan tri d0 kha nang hé trgy tudng da dugc |én k& hoach

Mb ta nhitng kénh tét nhat d€ phé bién cac hoat déng uu tién, trach nhiém va khung thai gian

M6 ta bao cao tién dd va nhirng bao cdo khac dugc sir dung theo dai viéc thuc hién chinh sach

Giai thich cach danh gia chinh sach hoat déng nham danh gia hiéu qua tai ngi lam viéc

Giai thich cach két hgp nhirng két qua danh gia vao viéc |ap 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 LE TAN

1. Cdc chinh sdch can xdy dung cé thé bao gom:
e MOitrudng lam viéc
e San phdm va dich vu
e Daotao
e Cac moi quan hé tai noi lam viéc
e Taichinh
e Quanly taisan
e Nhirng ndi dung khac
2. Cdc chién lugc c6 thé bao gom:
e Phattrién khach hang
e M0 rong dia ban
«  Phattrién t6 churc
e Phattrién dich vu
e Gidm cac khoan ng
e Tangthunhap
* Nhirng chién lugc khac
3. Cdc muc tiéu cé thé bao gom:
e S&liéu ban hang
e Doanhthu
* Thoigian giao hang
e Tiéu chuan dich vu
e S6lugng khach hang
e Muc tiéu va doanh s6 ban hang
e Mrc do dat hang
* Nhitngy kién phan hoi clia khach hang hoac nhan vién
» Nang sudat lao déng dat dugc
e Suhailong clia khach hang
4. Phén tich cdc yéu té bén trong va bén ngodi cé thé lién quan dén:
» Kha nangva ngudn luc
o Xu hudng va su phat trién cla thi trudng
e Thdng tin thj trudng canh tranh
e Nhirng han ché vé phéap ly va dao durc
5. Cdc bén lién quan cé thé bao gém:
e Khach hang
¢ Ngudilao déng
e Cac coquan chinh pht
e Chasdhiu
e Nhacungcap

e CAc d6i tac lien minh chién lugc
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

6.  Viéc ddnh gid cé 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 béo cdo vé su tuan thad

Phan héi clia nhén vién

7. Cdc chi s6 vé két qud thuc hién c6 thé bao gém:

Doanh s6 ban

Thu hoi vén dau tu
Dich vu khach hang
Chi phidich vu ng

Ra sodt lai k€ hoach hoat déng co thé lién quan dén:

Ra soat hang quy
Chu ky k& hoach kinh doanh

Nhirng su kién chinh can dugc ra soat lai, vi du viéc thay déi thi truong

Két qud thuc hién cong viéc c6 thé lién quan dén:

Thi phan
Doanh s6 ban hang
Su hai long cda khach

Sy duy tri nhan vién/Ty 18 ludn chuyén nhan vién

Cdc hanh vi quan trong d6i vdi gidm sdt vién/ ngurei quén Iy bao gom:

1.
2.

u

v ® N o

10.
11.

Tim kiém céc co hdi ci thién viéc thuc hién cong viéc

Thudng xuyén tim hiéu cac thach thirc doi vai tinh trang hién tai va tim kiém 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 dong
c@ia ban than

Can bang dugc gitra tén that do rdi ro va nhing lgi ich ¢ thé c6 tir su chdp nhan rdiro do
Chiu trach nhiém ca nhan trong trién khai céng viéc
Coy thic vi muc dich chung

Du doan cac kich ban cé kha nang xdy ra trong tuong lai dua trén cic phan tich mang tinh thuc tién vé xu
hudng va su phat trién

Cu thé héa cac gia thuyét da xac 1ap va cac rui ro lién quan dén viéc hi€u biét mot tinh huéng

Kip thoi dua ra cac quyét dinh mang tinh thuc tién trudc tinh hudng gap phai

HUGNG DAN PANH GIA

Panh gia don vi nang luc nay tur bac 3-5 thuong dugce dua trén thuc 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.

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mét cach toan dién bang tap hop cac chimg clr hodc bao cao vé viéc
lap k& hoach va trién khai thuc hién cac chinh sach va quy trinh vé du lich ¢6 trach nhiém trong mai trudng kinh
doanh du lich/ khach san. Cac hoc vién can thé hién dugc cach thirc &p dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp cho
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

tinh hudng hogap phai véi tu cach la gidam satvién/ ngudi quan ly. Ho cling can phai biét dua ra kién nghi, gidi thich
va danh gia cac hanh déng c6 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 réng cac ching c&r danh gia khong dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cda 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 noi lam viéc
va xac dinh cdc co hoi dé ddi mai va cai tién

Mot vi du vé mét chinh sach hoat déng dugc thuc hién va dugc danh gia phu hgp vdi cac uvu tién da dugc
thda thuan va cac chi sé thuc hién

Vi du vé mot chinh sach hoat déng dugc theo ddi viéc thuc hién, dugc diéu chinh va két hgp két qua danh
giad vao ké hoach tiép theo

Hoan thanh toan bd cac n6i dung danh gia kién thirc da dugc dat ra trong don vi nang luc nay hoac thong
qua kiém tra van dap co6 ghi chép hoac kiém tra viét

PHUONG PHAP PANH GIA

Cac phuong phap danh gia thich hgp sé bao gom:

Xem xét h6 so luu cac chimng i tai ngi lam viéc. H6 so nay c6 thé 14 cac bién ban hoac ghi chép tir cac cudc
hop, cac bao cao hodc dé xuat tir nguai khac.

Nhan xét clia ca nhan
Nhan xét cia ngudi lam ching
Thao luan chuyén mén

Cac tinh huéng md phéng c6 thé dugc str dung trong cac cd s& dao tao hodc tai ca s& kinh doanh déi 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 ctlia yéu cau chirng cr déu dugc dap irng day da.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Cac vi tri quan ly trong cac don vj kinh doanh du lich.

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HGA.CL6.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

LTNH VU'C NGHE: LE TAN - DPON V| NANG LU'C CO BAN

COS1. TEN PON VI NANG LUC: SO DUNG PIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC
MO TA CHUNG

DPon 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 10i dién thoai mot cach thoai hiéu qua trong tat ca cac tinh huéng cé sir dung dién thoai.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Giao ti€p dién thoai hiéu qua

P1. Chudn bi trd I&i dién thoai

P2. Bam bdo st dung ki€u chao phu hgp

P3. Néichamvardrang

E2. Bat dau mdt cudc goi

P4.  Chudn bj ndi dung cho cudc goi

P5. Bam dungso6

P6.  Kétthuc cudc goi mdt cach lich su

E3. Chuyén cudc goi

P7. Kiém tra xem y&u cau chuyén cudc goi c6 dugc phépkhdng
P8. Thdéng bao cho ngudi goi la cudc goi sé dugc chuyén néu dugc
P9. K&t noi cubc goi vdi bén thi ba

P10. DPam bdo cubc goi dugc chuyén kip thai

E4. Pat cudc goi & ché do cho

P11. Théng 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 nhén 1&i nhan

P13. Ki€m tra xem ngudi goi cdmudn dé lai 161 nhan hay tin nhan thoai khong
P14. Hoan thanh mau tin nhdn sau khi xac nhan lai théng tin chi tié€t véi ngudi goi
P15. Chuyén tin nhan cho ngudi lién quan

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Liét ké nhirng thir can thiét sdn sang cho giao tiéphiéu qua qua dién thoai
K2.  Néu rd cau chao md dau theo tiéu chudn cQia don vi

K3.  Gidi thich tdm quan trong cla viéc ndi rd rang va cham

K4.  Xac dinh thong tin can thiét d& chun bi cho cudc goi

K5. MO ta cach két thic cudc goi phu hop

K6.  Gidithich cach chuyén cudc goi

K7.  Gidithich cach dat cudc goi & ché do 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 gom:

e Slrdung dugc dién thoai/ téng dai/ tai nghe
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN
e Tiéu chudn vé I3i chao
2. Bdt dau cudc goi cdn phdi co:
e Gidy/ to ghichu
e BuUt
e Danh ba dién thoai
e SO dién thoai
e NOi dung hdi thoai
3. Chuyén cudc goi can c6:
e Danh sach cac s6 may ndi bo
e Danh ba dién thoai
4. Nhan 151 nhdn cdn co:
e Mautinnhan
e Danh sach khach dang luu trd/ khach du kiéndén
e Phong bi dung mau tin nhan
HUGNG DAN DANH GIA
e Quan sat va theo dai it nhat bén cudc goi nham kiém tra viéc tuan thi tiéu chuan
e Danh gid phai ddm bao tudn th{ cac tiéu chudn va quy trinh clia don vi trong viéc stir dung dién thoai
PHUONG PHAP PANH GIA
e Quan sat phan thuc hanh lam viéc clia &rng vién
e Kiém tra van dap, kiém tra viét va/ hoac kiém tra bang hinh thirc tréc nghiém
e Bdo cdo clia bén th ba do ngudi gidm sat thuc hién
e Dobngvai
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién phuc vu nha hang, L& tan, Nhan vién quan hé khach hang, Nhan vién phuc vu budng, Nhan vién
nha hang, Nhan vién an ninh, Nhan vién ky thuat, Diéu hanh tour

SO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRS.CL1.04 & D1.HOT.CL1.07
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

COS2. TEN PON VI NANG LU'C: LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo td cac nang luc can thiét dé lam viéc trong moi trudng du lich hodckhach san nham
thuc day su hgp tac va cam két trong nhom/ bd phan, hé trg cac thanh vién trong nhdém va x& ly hiéu qua nhirng van
dé va xung dét.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Xay dwng mdi 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 dady sy hop tac va quan hé t6t

P3.  Khuyén khich, ghi nhan va hanh doéng dua trén thong tin phan hoi tir nguai khac trong nhém/ bé phan

E2. Dong gop trong hoat dong nhém hay bd phan

P4. HO trg cac thanh vién trong nhém hay bé phan dé dam bao dat muc tiéu d3 dé ra

P5. Ddng gdp vao viéc dat muc tiéu va hoan thanh nhiém vu clla nhém/ bd phan theo yéu cau clia don vj

P6. Chia sé thong tin lién quan téi céng viéc cho nhom/ bd phan nham dadm bao dat muc tiéu dd dé ra

E3. X ly hiéu qua cac van dé va mau thuan

P7.  Coi trong su khac biét vé gia tri va niém tin cd nhan va tdm quan trong clia nhirng gia tri nay trong xay dung
cac moi quan hé

P8.  Xac dinh su khac biét vé ngdn ngir va van hoda trong phong cach giao ti€p va x{& ly mét cach thich hgp

P9.  Xac dinh cac van dé va mau thudn gap phai tai noi lam viéc

P10. Tim ki€m su trg giGp cha thanh vién trong nhém/ bé phan khi c6 van dé hay mau thuan ndy 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 cong viéc theo huéng thic ddy hop tac va quan hé tét

K3.  Gidi thich cach hanh ddng dura trén thong tin phan hoi clia thanh vién khac trong nhém/ bé phéan

K4.  Néu vi du vé cach dong gop cho cong viéc ctia nhdm hay bé phan

K5. M6 ta cach ho trg bd phan va cac thanh vién trong nhomdatdugc muc tiéu da dé ra

K6.  Goiy cach chia sé thong tin lién quan t&i cong viéc vgi thanh vién trong nhdm/ b6 phan nham dat muc tiéu da
déra

K7.  Gidithich cach xir ly hiéu qua cac van dé va mau thuan

K8.  Gidithich cach tén trong su khac biét vé gia tri va niém tin moi ca nhan

K9.  Giaithich cach xtr ly nhirng khac biét vé ngén ngit va van héa trong phong cach giao tié€p
K10. Liét ké nhirng van dé va mau thuan thudng ndy sinh tai ngi lam viéc

K11. Giai thich cach tranh thd su trg gilp cla cac thanh vién trong nhém/bd phéan khi ndy sinh van dé hay mau
thuan

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

Cac yéu t6 thay ddi cho thdy pham vi va bdi canh cda don vi nang luc nay, giup thé hién ré 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 vy c6 thébao gom:
e Quytdc ing xr

e M0 ta cong viéc va sap x€p nhan vién
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e Ky nang, dao tao va nang luc
e Sy gidm satvatin cay
e Cac cach lam viéc c6 trach nhiém va bén virng
2. Thanh vién trong nhém/bg phdn c6 thébao gém:
e Ban nhom/ déng nghiép/ nhém lam viéc/ hoc vién/ thuc tap vién
e  Gidam satvién hoac nguai quan ly/ giamdéc
3. Théng tin phdn hoi vé thuc hién cong viéc c6 thébao gom:
e Banh gia thuc hién cong viéc theo cach chinh thiac/ khéng chinh thirc
e Thong tin phdn hoi tir gidam sat vién va ddng nghiép
e Nhirng chién lugc hanh vi phan xaca nhan
4. Trog gitp déng nghiép trong nhém c6 thé bao gém:
e Gidithich/ xac minh
e  Gilp d& déng nghiép
e  Gidi quyétvan dé
e Ddngvién
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 thyuc hién tot cong viéc
e Ghinhan viéc thyuc hién cong viéc khong tot
e Trggilp dong nghiép
e Lam rd phuong phap hoan thanh nhiém vy theo hudng t6 chirc dé ra
e Khuyén khich déng nghiép
e M& cac kénh giao tiép
e Cac nguy co trong céng 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 giam sat
e  Chuong trinh hoc tap chinh thic/ khdng chinh thirc
e Daotao ndi bd/ bén ngoai
e Danh gia dinh ky két qua céng viéc thuc hién
e Tu nghién clru hoc héi
e Cdng nhan kinh nghiém va kién thirc sén cé
HU'GNG DAN PANH GIA
Co s& danh gia bao gom:
1. Haivi du vé trg giup thanh vién trong nhém dam bdo dat muc tiéu da dé ra
2. Haividuvé tim kiém théng tin phan hoi tir khach hang va/ hoac dong nghiép va c6 hanh déng phu hop
3. Haivi du/ trudng hgp vé gidi quy&t mau thuan tai nai lam viéc

DBanh gi& phai dadm bao:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e Tiép can duogc thuc té cdng viéc hay mdi truong mo phong

e Ti€p can cac thiét bj van phong va ngudn luc c6 sén

e Nhitng vi du vé cac van dé hay mau thuan da dugc gidi quyét
PHUONG PHAP DANH GIA

Mot hé théng cac phuong phap danh gia c6 thé dugce sir dung dé danh gia k§ nang va kién thac thuc té.
Nhirng vi du sau day c6 thé phu hgp cho don vi nay:

e Hoi truc tiép két hgp vdi viéc thu thap cac chirng c va bao cdo doc lap vé két qua thuc hién cdng viéc cla
ung vién.
e Phan tich viéc xr ly cac nghién cru tinh huéng va béi canh
e Trinh dién cac thao tac cac k§ thuat
e Quan sat cacthao tac k§ 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
PhU 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

140 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang Iuc Du lich ¢6 trach nhiém véi Moi trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - B6 Van héa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

COS3. TEN PON VI NANG LUC: HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHINH
THUONG NGAY
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét thuc hién cdc nhiém vy hanh chinh va van phong thuong
ngay trong doanh nghiép du lich va khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Chuan bij tai liéu kinh doanh

P1. Chudn bj va x{ ly tai liéu vdi thiét bj van phong phu hgp theo ding quy trinh cla don vj trong thoi gian
handinh

P2.  Soan thdo cac van ban giao tiép co ban bang cach s dung cac thiét bj van phong phlu hop
E2. Poc va tra 1&i cac tai liéu kinh doanh khac nhau

P3. Nhan, lam ré va danh gia nhirng yéu cau vé chi dan va/ hoac hudng dan theo ddng quy dinh va quy trinh cda
don vj

P4.  Doc va hiéu ré nhirng thong tin chi ti€t trong cac ban hudéng dan, chi dan va/hodc cac so d6 hudng dan cho
cac cong viéc cu thé

P5.  Tuan theo nhirng hudng dan hay chi dao trong th&i gianhan dinh

E3. Duy tri hé théng théng tin va luu trir

P6.  Duy tri hé thong thong tin va luu trir theo yéu cau cdia don vi

P7.  Cap nhat hé thong tra ciru va tham khao theo yéu cau cla don vi

P8.  Tim lai cac tap tin khi cé yéu cau vé théng tin

P9.  Tuén thl cac quy trinh vé an ninh va bdo mat

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidithich cach chudn bjva x{r ly cac loai tai liéu khac nhau bang cachslr dung cac thiét bi khac nhau
K2. M6 ta nhitng phuaong phap giao tiép dugc sir dungtai ngi 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 d6 dugesdr dung tai noi lam viéc
K5.  Liét ké hé thong thong tin va luu trir dugcest dung tai don vj

K6.  Liét ké hé thong tham khdo va tra clu tai liéudugce str dung tai don vi

K7. M0 ta hé thong tra clru tai liéu dugcestr dung tai don v

K8. M6 ta quy trinh an ninhva bao mat clia don vj

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

CAac yéu t6 thay ddi cho thdy pham vi va béi canh cda don vi nang luc nay, giup thé hién ré 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 tirva buu pham cda khach hang
e Taptin, chdng 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 céo va cac loai thu tin khac
e Thucdon
2. Thiét bj vdn phong c6 thébao gom:
e Maytinh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e May photocopy
e May fax
e MaAy in hodc chup tai liéu
e (Cacloai may khac
3. Cdc quy trinh c6 thé lién quan dén:
e Quy dinh va quy trinh xr ly m&i nguy hiém
e Quy trinh xt& ly tinh hudng khan cap, hda hoan va tai nan
e Quy trinh vé an toan ca nhan
e Quy trinh s&r dung xe c6 ddng co
e Quy trinh cdng viéc va hudéng dan |am viéc
4. Tai liéu huéng dan, chi dan vashodc so d6 hudng dén cé thébao gém:
e Hudngdan lam viéc
e Hudng dan cach sr dung thiét bj an toan
e Hudng dan cach hoan thanh mét nhiém vu an toan
e S0 dd chidan quy trinh lam viéc an toan
e Cac chinh sach va quy trinh
e Tailiéu husng dan
5. Théng tin/tai liéu cd thé bao gém:
e Quy trinh, danh sach ki€ém tra va hudng dan tai noi lam viéc
e  S6 hiéu va ma hang héa
e Chitiét san pham tlr nha san xuét
e  Cac chinh sach tai noi lam viéc
e Hudng dan khach hang va/hoic clia nha cung cdp
e Van ban luat, quy dinh va tai liéu lién quan
e Cac quy trinh xUr ly trudng hgp khan cap
e  CActailiéu khac
6. Tai liéu huéng dan va/hodc chi dan cé thé lién quan dén:
e Thutin
e Banghinh&
e Fax
e Thudiéntl
e Dondat hangva ching tu
e Chinh sach va quy trinh
e Tailiéu hudng dan str dung
e (CActailiéu khac
7. Théng tin c6 thé bao gém:
e Thutinnhu fax, ban ghi nhg, thu viét, thu dién tlr va cac tai liéu khac
e Cosgdlliéu may tinh, ho so khach hang

e HO soban hang, bao gbm cac ban du bao thang, muc tiéu can dat
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN
e Cacbiu mau, bao gbm bao hiém, hoi vién
e Chingtl, chdng han chirng tlr, hdadon tir nha cung cdp, ching tirgli cho ngudi ng
e HO so cd nhan bao gdm chi tiét thong tin cd nhan, murc luvong
e Thdng tin vé nhu cau dao tao
e B&o cdo thj truong/ké hoach/ngan sach
e D(rliéu tai chinh
e  (Cactailiéu khac
8. Cdc yéu cau cda don vi ¢6 thébao gom:
e Yéu cauvé an ninh va bdo mat
e Quy dinh/ hudng dan va cac yéu cau phap ly ctiadon vi
e Cackénh quan ly va ké toan
e Cacyéu cau khac
HUGNG DAN DANH GIA
DPanh gia thuc hién bao gém:

1. Ba vi du vétai liéu dugc chudn bi va xir ly vai thiét bj van phong phu hop theo ding quy trinh cda don vi
vatrong thdi gian han dinh

2. Bavi du vé qua trinh yéu cau phai tuan theo hudng dan va/ hodc chi dan phu hgp véichinh sach va quy
trinh cGia 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, Haividu vé duy tri hé théng théng tin va luu tri, tra clru thdng tin va luu tap tin theo yéu cau ctia don vi
PHUONG PHAP BANH GIA
Cac phuong phéap sau c6 dugc thé sir dung dé danh gia nang luc cho don vi nay:
e Quan sat ing vién thurc hién cdng viéc
e  Kiém travan dap va viét
e HOsoching c
e B&o cdo cla bén thir ba do ngudigiam sat thuc hién
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién bd phanlé tan, Nhan vién céng ty diéu hanh du lich va dai ly It hanh.
sO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HOT.CL1.05 & 06;
D1.HGA.CL6. 03,06, 07 & 12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

COS4. TEN PON VI NANG LUC: SU DUNG TIENG ANH & CAP PO GIAO TIEP CO

BAN

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta nang luc can thiét d€ dam thoai bang ti€ng Anh tai noi lam viéc & cdp do giao ti€p

co ban.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.Th
P1.
P2.
P3.

wc hién hai thoai don gian
Dap lai |6 m& dau nhan xét/ hoi thoai
Nhéan xét vé nhitng chdi 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

Pé.
P7.

St dung cdu yéu cau don gian lich sy

Cam on nguai daping yéu cau cla ban

E4. Thé hién s& thich ban than

P8.
P9.
YEU C
K1.
K2.
K3.
K4.
K5.
K6.
K7.

Noi vé diéu thich va diéu khong thich

Thao luan vé sd thich va dua ra ly do

AU KIEN THU'C

Dép lai I6i nhan xét m& dau va thuc hién héi thoai don gidn

Nhan xétvé cac chd dé quen thudc va két thdc cude noi chuyén

Pua ra va dap lai yéu cau don gian

Xac nhan da hiéu dugc va yéu cau lam rd cac chi dan hay yéu cau

MO ta cac quy trinh lam viéc hang ngay va gidi thich trinh ty cac cdng viéc hang ngay

Dua ra goiy vé cach cdi tién quy trinh lam viéc hang ngay hoac cai thién viéc giao ti€p vai 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

DPon vi nang luc nay yéu cau giao ti€p bang tiéng Anh & trinh d6 giao ti€p cg ban d6i véi nhan vién trong tat ca

cac linh vire cdia nganh du lich va khach san bao gom tat cd nhan vién tiép xic véi khach.

1. M& dau nhén xét/ héi thoai c6 thé bao gom:

Ong/Ba c6 khde khdnga? Chuyén di ctia Ong/ Ba c6 tét khonga? Toi cé thé gilp gi cho Ong/ Baa?

Céac cach khac

2. Cdc cha diém quen thudc c6 thé bao gom:

Chi dudng, tu van vé noi tdt nhat dé mua sam, an uéng, tham quan, dua ra |&i khuyén dap (ng cac yéu cau
dac biét cda khach, cung cap théng tin, dé cap loi phan nan clia khach t&i mét giam sat vién, thong tin vé
surc khoe va an toan

C4c cha diém khac

3. Cdch két thiac hoi thogi c6 thébao gom:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN
o T&i hy vong Ong/ Ba da c6 ki nghi/chuyén di tha vi; Chao tam biét va hy vong sém gap lai; Cdm on Ong/ Ba
da nghi & khach san cta chung téi, Chic Ong/ Ba c6 mét chuyén di vui vé
e Caccach khac
4. Cdch @€ xdc nh@n théng tin cé thé bao gom:

e Yéu cau nhic lai, vi du: Ong vui long nhac lai dugc khonga? Ong vui ldng danh van lai dugc khéng? Xin 16i toi
chua nghe rd. Xin 16i tdi quén mat, Ong vui longnhac lai dugc khénga?

e Yéu cau x4c nhan lai théng tin, vi du: Ong vui long xac nhan lai Ong sé trd budng vao ngady mai phai khonga?
Ong dang tim chuyén du lich mét ngay hay nlra ngay phai khénga?

5. Cdch yéu cau lich sy c6 thé bao gom:

o Ongvui ldng cung cdp bang lai xe dé thué xe a? Xin Ong cdm phién chd 5 phut téi dang lam viéc véi khach
hangnaya?

6. Trdnh str dung nhitng thud@t ngit trong giao tiép véi khdch:
e  Gia budng ctia Ong/ Ba 1a 100 @8 la M§ bao gdm thué va phi phuc vu/ chua bao gém thué va phi phuc vu
e Chung téi rdt vui phuc vu bira sang mién 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 16 m&dau hoi thoai/ nhan xét va thurc hién héi thoai don gidn
Nhan xét vé nhitng chd diém quen thudc va két thic hdi thoai
Thuc hién va dap ing cac yéu cau don gian
Xac nhan da hiéu cac yéu cau va dé nghi lam rd cac chi dan hoac yéu cau
M6 ta cac quy trinh hang ngay va gidi thich trinh tu cac cong viéc hang ngay

Dua ra goi y cach cai tién quy trinh hang ngay

N o o~ W

Bay té nhirngdiéu thich, diéu khong thich, uu tién va giai thichly do tai sao
PHUONG PHAP BANH GIA

DPanh gid phai ddm bdo viéc &p dung trong tinh hudng cong viéc thuc té hay md phdng trong d6 c6 giao tiép
bangl&i ndi & mdc dé co ban véi khach hodc trong moi trudng |6p hoc ma hoc vién c6 kha nang giao ti€p bang tiéng
Anh co ban.

Nhirng phuong phap sau c6 thé dugc sir dung dé€ danh gia nang luc trong don vi nang luc nay:
e Quan sat ing vién thuc hién céng viéc
e Phongvan
e Doéngvai
e Kiém tra van dap va kiém tra viét
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca cac vj tri cdng viéctrong nganh Du lich
s6 THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.LAN.CL1.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

COS5. TEN PON VI NANG LUC: DUY TRi KIEN THU'C NGANH NGHE
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mé ta cac nang luc can thiét dé tim kiém, duy tri va str dung kién thirc trong nganh du lich
va khach sand cacbo6i canh khac nhau tai noi lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

E1. Nguon thdong tin hién tai vé nganh du lich vac khach san

P1.  Tiép can cac ngudn théng tin vé nganh du lich va khach san cé lién quan tdi yéu cau cong viéc

P2.  Thuthap thong tin vé& nganh du lich va khach sandé hé trg thuc hién cdng viéc mét cach hiéu qua

E2. Sir dung théng tin vé nganh dé& thuc hién t&t nhit cdng viéc

P3. Thu thap va phé bién théng tin theo yéu cau cla khach

P4.  Thuc hién cac hoat dong lién quan dén céng viéc theo yéu cau cau clia phap luét va cac tiéu chudn dao dirc
P5.  Ap dung kién thirc va théng tin vé nganh trong hoat dong thudng 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 théng 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 trd va chirc nang cla hai trong s6 cac phan nganh sau: dich vu Nha hang, Lé tan, Ché bién mon
an/ van hanh Bép, bd phan Budng, Dai ly du lich, Biéu hanh/ Hudng dan du lich

K4.  Giai 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 nhan vién trong viéc duy tri chat lugng dich vu

K5.  Cung cap cac vi du vé du lich cé trach nhiém bao gom viéc tiét kiém nang lugng, gidm thiéu rac thai va tai ché.

K6. M4 ta hai bd ludt co ban, cac quy dinh hay hudng dandp dung trong nganh du lich va khach santadcdéng cla
cac b6 luatddédén cach thuc hién cong viéc clia nhan vién

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POl
1. Pon vjndng luc naydp dungdé duy tri kién thirc vé du lich, c6 thé bao gom:
e Nghiép vu khach san
e Nghiép vu du lich va I&r hanh
e Hudng dan du lich
e Quanlysukién
e Cac nganh khachlién quan dén du lich nhu van chuyén, hang khong, spa va nghi dudng ...
2. Théng tin c6 thé lién quan dén:
e Cac nganh khac nhau va méi quan hé gitra du lich khach san
e Cacvan dé va yéu cau vé mbi truong, bao gdbm ca du lich bén virng va cé trach nhiém
e Cac dao ddrc nghé nghiép can co6 khilam trong nganh
e Mong dgi clia nhan vién vé nganh
e Dam bdo chat lugng

e Thong tin dich vu khach hang nhu chuong trinh du lich, van chuyén hang khong va dudng bé, cac diém dén
tai dia phuong....

e Théng tin vé cac ngadn hang, bénh vién, dai sir quan va cac noi khac & dia phuong
3. Ngudn théng tin c6 thébao gom:

e Mang thong tin (kiém tra dd tin cay)
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e Phuong tién truyén théng

Hiép héi du lich
e Cachiép hoi nganh nghé

Cac tap chi ctia nganh

Cac dich vu thong tin

Kinh nghiém va quan sat clia ban

Dong nghiép, gidm sat vién va can bé quan ly

Cac méi lién hé trong nganh, tu van vién, c6 van
e Cac ngudn khac

4. Cdc nganh khdc c6 thé bao gom:
o Giditri
e Ché&bién moén an

e Sanxuatruou

Vui choi gidi tri

HOi hop va su kién

Clra hang ban 1é
e  (Cacloai hinh khac
5. Cdcvdn dé phdp ly dnh huéng dén nganh bao gom:
e Bdové nguditiéu dung
e  Trach nhiém cham séc khach hang
e Co hdilam viéc binh dang
e  Chéng phéan biét d6i xir
e Cac mdi quan hé tai noi lam viéc
e Dulich tinh duc tré em
6.  Cdcvan dé dao dirc tacddng tdi nganh bao gom:

e Tinh bdo mat

Quy dinh, tht tuc vé hoa hong

DBat budng vugt troi

Pinh gia

Tién boa/ tién thudng cla 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 1am nén tang dé thuc hién hiéu qua tat cd cacdon vi nang luc khac,
dugcdao tao két hgp véi cacdon vi ndng luc khac. Danh gia phiu hgpdaon vi nang luc nay co thé la:

1. Bang chirng vé kha ndng tim kiém cac thdng tin khac nhau tir 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 ching vé viéc thu thap va phé bién ba loai théng tin theo yéu cau cda khach hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

4. Haivi du véthyc hién cac hoat déng cong viéc theo quy dinh clia don vj va theo tiéu chuan vé dao dirc

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 chudn theo yéu cau can thu thap bang chirng cong viéc thong qua quan sat, tai liéu
cbng tac hay dat cau héi:

e Quan sat ing vién thurc hién cdng viéc

e  Kiém tra van dap hodc viét

e B&o cdo cla bén thir ba do gidm sat vién viét

e Baitap déngvai
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca cac vi tri cong viéc trong doanh nghiép nganh Du lich.
sO THAM CHIEU VO TIEU CHUAN ASEAN
D1.HOT.CL1.08
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

COS6. TEN PON VI NANG LU'C: THU'C HIEN SO CU’U CO BAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé thuc hién cac thao tac so clru cg ban trong cac bdoi
canh khac nhau trong méi truong du lich va khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Thuc hién so cliru clru ngudi tai chd trong lic chd hé trg vé y té
P2.  DPam bdo ngudi bi thuong dugc thodi mai trudce khi goi ho trgy té

P3. P&t ngudi bi ngat xiu & noi 6n dinh yén tinh va lam 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 tha tuc sg clru tiéu chudn

E2. Ap dung so clru co ban

P5. Thuc hién s ciru theo quy trinh so clru quy dinh va véi cac vat dung va thiét bj san c6
P6. Theo d&i diéu kién clia ngudi bi thuong va xtr ly theo cac nguyén tac so ctru quy dinh
P7.  Kip thdi tim ngudi thuc hién so ciru

P8.  Ghichép lai tai nan va chan thuong theo quy trinh cda té chirc

E3. Piéu chinh quy trinh so ciru trong trwrong hop & vung sau vung xa

P9. Cham séc cho ngudi bj thuong trong diéu kién xa co s&'y té cho tdi khi dich vu y té dén noi, bao gom ca viéc
theo ddi dudng thd, nhip thé va nhip tim, kiém soat con dau, ddm bao di nudce va duy tri nhiét dé co thé

P10. Cham séc dung cho bénh nhan 'bi thuong ndng’ & viing xa, bao gdm ca viéc chudn bi phuong tiéndé chuyén di
E4. Thong bao chi tiét vé su viéc
P11. Yéu cau hd trgy té thich hgp bang phuong thirc giao ti€p phu hop nhét

P12. Truyén dat chi tiét chinh xac cho dich vu cadp clru hay ngudi khac vé tinh trang ngudi bi thuong va cac hoat
déng ki€ém soat so ctru

P13. Chudn bj bao cao kip thai vai gidam sat vién, trinh bay tat ca cac chi tiét lién quan
YEU CAU KIEN THU'C
K1. M6 ta cac tinh hudng so clru cé thé xay ra tai ngi lam viéc va cac thao tac so clru, chira tri va gidi phap phu hop
K2.  Liét ké cac quy trinh va quy dinh vé sirc khoe
K3.  Gidithich cac uu tién trong cham séc so clru
K4.  Gidi thich quy trinh so clru cho cac truang hop:
a. Tién hanh thdm dinh ban dau trong so clru bénh nhan
b. Kiém soat chdn thuong
c. Tién hanh k¥ thuat hdi sirc
d. B&o cdo cac tinh huéng so ciru va hanh dong can lam

K5. M6 ta cac ky thuat dé quan ly va cham soc cho ngudi bi thuong trong cac trudng hap so cru khac nhau, bao
gom:

a. Bibénhcéap tinh va/ hay bj thuong
b. Bithuongva chdy mau

c. Bibdng

d. Chén thuong xuong, khép va co

K6.  Gidithich nguyén nhan ngirng thd hay thé khé
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN
K7. M~6 ta k& hoach viéc xac dinh va kiém soat méi nguy hiém, bat tinh va knéng cé phan Ung, thiéu khéng khi thé;
hoé trg hé hap va tuan hoan: tha I1dng, nang Ién va ap luc truc tiép trong trudng hop chdy mau
K8.  Liét ké cac biéu hién va ddu hiéu vé nhirng nguyén nhan phé bién nhat cta tinh trang béat tinh:
a. Ngb doc, bj dong vat can dét
b. Bonggan va dan day chang
c. Gay xuong (don gidn, gdy xuang va phurc tap)
d. Tratkhdp

e. Chan thuong dau, c6 va lung

—h

Chay mau trong nghiém trong

g. Chan thuong vung bung, xuong chau va nguc
h. S&cvi chan thuong nang

i.  Pau that nguc, nhdi mau co tim, suy tim

j.  Bdngvasdcdo bdng

K9.  Gidi thich cac bién phap an toan can thiét dé phong tranh tai nan, bénh tat va chan thuong va nhiém trung &
cac vung 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 gidi cdc pham vi hoat déng cling nhu béi cdnh cladon vinang
lyc nay. N6 cho phép su khac biét tai cac don vi va noi lam viéc khac nhau. biéu nay gidp don vi nang luc c6 tinh
toan dién hon va gidp cho viéc danh gia dugc day da.

Pon vi nang lyc 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 gdm: bé phan Lé tan, Budng, dich vu Nha hang, Ché bién mén an, cdng ty L hanh va
Diéu hanh du lich, Huéng dan vién du lich hay Thuyét minhvién du lich, Phuc vu trén tau thay du lich.

1. Cdc méi nguy hiém vit ly c6 thé bao gém:
o Cac mo6i nguy tai nai lam viéc, vi du may moc, phuong tién van chuyén, moi truong
o Cac m&i nguy hi€m lién quan tdi kiém soat ngudi bi thuong, nhu bi can dét, béi réi, ngudi bi thuong tré nén
dir dan
e C4cchatdich cothé
e RUiro bi thuong ndng hon
2. Cdc ddu hiéu séng con va tinh trang strc khde cda ngudi bj thuong can phdi dugc kiém sodt veé:
e Phan Urng: xem c6 bat tinh hay con tinh tdo
e DBudng thd:xem cé bj tac, hay sap bi tac khéng
e Ho hdp:kiém tra xem c6 déu hay khéng déu, cac van dé ddi vai phoi
e Tuan hoan:kiém tra nhip tim, nhip tim khoe/ yéu, nhip tim nhanh
e CO chén thuong c6 hoac lung khéng
e S6c
e Diung
e Chay mau
3. Xtlysociu cé thébao gom:
o XU ly chdy mau ngoai va s6c

o XUrly vét thuong nho va kiém soat nhiém trung
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

o XUulyvét cdn doc, A6t/ nhiém déc/ di ing

e XUrly gy xuong

e XU ly chan thuong dau va cot séng

e XUly khé thd bao gom ca xoang
4. Soctu c6 thé bao gom:

e Ky thuat hoi sirc

e Ky thuat hd hap nhan tao CPR (cardio pulmonary resuscitation)

e Cham séc 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 trg so ctu c6 thé bao gom:

e Nho ddng nghiép ho trg

e Nh& hd tro tir so cru vién

e Yéu cau ho trg clia dich vu cdp ciru

e Yéucduhbtroyté

e Tuan theo chinh sach cta khach san (gilp 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 Cac hinh thirc hé trg

e S& ngudi bj thuong

e Yéucauhbdtrg
HUGNG DAN PANH GIA

DPon vi nang luc nay khé cé thé danh gia qua quan sat tai ngi lam viéc trir khi ¢ trudng hgp cdp clru y té€ khan
cap va hoc vién tryc tiép lién quan x ly tai noi lam viéc. Do dé hinh thirc danh gia tot nhat la qua mé phong trong
moi trudng c6 kiém soat.
Viéc danh gia phai ddm bao:
1. Kién thirc vé cac chinh sach va quy trinh lién quan t&i viéc thurc hién so ciru
2. Kién thirc vé chinh sach va quy trinh lién quan t&i hoan thanh béo cdo so clru

3. Ba sy viéc thé hién kha ndng ap dung cac nguyén tac co ban trong thuc hién so clru trong tinh huéng mé
phong

4. Hai su viéc thé hién kha nang thuc hién cac quy trinh can thiét dé kiém soat tinh huéng nguy hiém dén tinh
mang

5. Mot lan thao tac hd hap nhan tao (CPR) va ki thuat hoi strc
PHUONG PHAP BANH GIA
Don vi nang luc nay co thé danh gia qua tinh hudng mo phong dé kiém tra khd ndng &rng 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

»  Danh gia phai lién quan dén pham vi céng viéc hay pham vi trach nhiém clia &rng vién
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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
T4t ca cac nhan vién trong nganh Du lich, lam viéc trong cac linh vurc nghé va doanh nghiép khac nhau
s6 THAM CHIEU V@I 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 veé su
an toan va an ninh ctia ban than va ngudi khac. Nobao gbm viéc xac dinh méi nguy hiém, giam thiéu rdi ro va dong
g6p dadm bao an ninh tai noi lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Gidm thié€u rdi ro cho ngudi va tai san tai noi lam viéc

P1.  Tudn theo quy trinh an toan dé gidm thiéu 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 vire lam viéc cdia minh

P4. Hanh ddng theo cach lam gidm thiéu rdi ro cho minh va ngudi khac

E2. Hanh déng dé x{r ly cac rui ro vé an ninh va an toan

P5.  Thuec hién cac hanh déng phu hgp khi xay ra su ¢d vé an ninh va an toan cho ban than va nguai khac

P6. Thuc hién cac hanh déng phu hgp dé dam bao c6 thé lam viéc an toan vdi cac khach kho tinh va hung hang

P7.  Thuc hién hanh déng phu hgp khi xac dinh dugc cadc mai 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 nagi khac

P9.  HO téng, dich chuyén va luu gitr cac dd vat co gia tri

E4. Ghi nhan, bao cio cac m&i nguy hi€ém va cac suw cd

P10. Bé&o cdo vdi ngudi c6 tham quyén vé cac mai nguy hiém tiéman tainoi lam viéc

P11. B&o cdo va ghi lai cac su ¢8 theo quy trinh dinh sén

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Giai thich ly do phai danh gia va bao cdo cac rairo

K2. M0 td hanh dong can lam d6i véi cac loai rii ro khac nhau

K3.  Néu 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. M0 ta trach nhiém phap ly clia ngudi lao déng va ngudi sir dung lao dong trong viéc bdo dam sirc khde va an
toan tai noi lam viéc

K5. M0 td vai tro cla ban trong viéc duy tri stirc khde, an toan va an ninh tai noi lam viéc

K6.  Liét ké cac quy trinh phai tuan theo trong cac trudng hgp khan cdp khac nhau

K7. M6 ta cac cach xac dinh biéu hién hung hang va cac hanh déng can lam dé dam bdo cho su an toan cla ban
than

K8.  Giai thich cach xac dinh m6i nguy hiém va bao céo

K9.  Liét ké mét vai cach d€ gidm thi€u rdi ro tai ngi lam viéc

K10. Giai thich cach van hanh cac thiét bi an ninh co ban trong don vi va & cac noi lam viéc khac
K11. M®é ta qua trinh ho téng, dich chuyén va luu gilr cac dé vat co gia tri

K12. Liét ké cac phuong thirc bao cao theo quy dinh trong trugng hop tai nan hay gap su c6
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DPOI

1. Quy trinh an toan dé gidm thiéu rdi ro va an ninh cho ngudi va tai sén bao gém:

e Cac quy trinh do don vi quy dinh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e Quy dinh ctia chinh phU vé strc khoe va an toan lao dong
2. Gidm thié€u rii ro cho bdn thdn va ngudi khdc bao gém:

e B&o dam an toan cho khach

e Bdodam ban than tranhdugc nhirng rui ro khéng can thiét
3. Cdc sy cd lién quan tdi an ninh va an toan cua bdn than va ngudi khdc cé thé bao gom:

e Hdahoan

e  MO0i de doa danh bom

e (b kéxam nhép

e Trom cap

e Thoitiét

e Ngd doc thuc pham

e Tainan

e Loai khac

4. Cdc bién phdp thich hop ddm bdo ban c6 thé lam viéc an toan vdi cdc khdch hang kho tinh va hung hdng cé thé bao
gom:

e (6 gang gitp khach hang binh tinh

Tranh d6i dau hay cac hanh déng bao luc
e K&u goi hd trg tir ddng nghiép hay bd phan an ninh
e Nho quan ly gidi quyét
5. Cdc thiét bj an ninh ca bdn trong don vi hodc tai cdc nai lam viéc khdc cé thé bao gom:
e Maybd dam cadm tay
e May quay an ninh
e Kiém soat chia khoa
e Kétantoan/ hdp an ninh
e  Cac thiét bi khac
6. HG téng, di chuyén va luu trit cdc d vt cé gid tricé thé bao gom:

e (Cac do cd gia tri cla khach

Cac thiét bi c6 gia tri nhu may tinh va may anh
e Taisdn ca nhan cla nhan vién
e (Cacdd vatkhac

7. Cdc méi nguy hiém c6 thé bao gom:

e Nang nhdacva day nhu bé vac hanh ly hay cac vat nang hoac cé hinh dang khac thudng

Trugt, vap, ngd nhu trugt nga trén san uét hay vap ngd trén cac bé mat khong bang phang

e Cac bé mat néng va chat liéu néng nhu dia, chdo néng va vét dau néng hay chat ldng néng bi ban ra

Thiét bi cat nhu dao va may thai thit

e DO ndithat bi hdng

e Vat 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 sy cd theo quy trinh c6 thé bao gom:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e MAu bdo cdo su viéc

MAau béo céo ca truc

e Mau bao cao chinh thirc vé tai nan hay chdn thuong ca nhan
e Mau bao cao thiét bj hu hdng
e Bdao cdo moi de doa danh bom
e Bdo cdo vé khach dang luu trd
e Bang phan cdng nhiém vu mai 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 cé su ¢6 xay ra, c6
ghi chép va dugc bdo cdo. Néu khong co cac bdo cdo dé thi nang luc nay phai dugc danh gia thdng qua mé phéng,
bai tédp dong vai va cac hoat ddng khac tuy theo ban chat sy viéc can danh gia.

Ung vién phai thé hién dugc cac ching cra sau:

1. Hai lan lya chon phuong phap phu hgp dé xir ly khach hang khé tinh va hung hang
2. Mot 1an van hanh thiét bj an ninh co ban tai don vihoac noi lam viéc khéac

3. Mot 1an ho tong, 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 sén c6 dé giam thiéu rdi ro cho ngudi va tai san
2. Biét cach hanh ddng dé x{r ly cac rui 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 ¢6 tai noi lam viéc thuc té cla hoc vién va
bao cdo chirng thuc clia gidm sat vién. Néu khéng thuc hién theo phuong phap trén tai noi lam viéc, thi danh gia c6
thé théng qua:

e MO phdng tinh huéng khan cap/ bai tap dong vai

e Kiém tra van dap hoac viét d€ danh gia hiéu biét clia 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.
S6 THAM CHIEU VO TIEU CHUAN ASEAN

D1.HSS.CL4.01: Thiét 1ap va duy tri noi lam viéc an ninh va an toan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

COS8. TEN PON VI NANG LUC: ’'NG PHO VOI TRUONG HOP KHAN CAP
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdm céac nang luc can thiét dé ang pho vdi cac trudng hgp hda hoan, cac méi de doa

an ninh va cac trudng hgp y té khan cap.

THANH PHAN VA CAC TIEU CHi THU'C HIEN

E1. H6 tro thuc hién cac quy trinh xir ly truéng hgp khan cép tai dia phwong

P1.

P2.
P3.
P4.

Pam bao khach hang phai hi€u ré la ban nhan thirc day dl cac chi tiét chinh vé trudng hop khan cap va ban
6 vai tro ho trg gidi quyét

Pam bao khach cé tinh than va thién chi trong viéc gidam thiéu cac yéu té khong thuan Igi
Duy tri si cdn bang thich hgp vé nhu cau clia ca nhan va nhu cau cla ca tap thé

Pam bao cdp nhat lién tuc va trén an lGc can thiét cho nhirng ngudi bi anh hudng bédi trudng hgp khan cap

E2. Ung phé véi héa hoan trong khach san

P5.
Pé.
P7.
P8.
Po.

Xac dinh nguyén nhan va dia diém c6 bao chay

Lién hé véi dich vu khan cdp va quan ly theo quy trinh
Bat bao déng chay va ho trg thao tac ‘phan (ng dau tién’
Hb trg so tan khai tda nha

Dam bdo cac dich vu khan cdp vao dugc tda nha va hd trg dugc ngay khi dén hién trudng

E3. U'ng phé v&i cadc mai de doa vé an ninh

P10.
P11.
P12.
P13.

Quan ly giam sat cac khach hang c6 biéu hién hanh vi khéng phu hop
Dam bdo an ninh cho nhitng noi khdng an toan
XU ly cac buu pham dang ngd

XU ly cac de doa vé ddnh bom

E4. U'ng phé véi cac truang hop y té khan cap

P14.

P15.
P16.
P17.

P18.

Xac dinh cac méi nguy hiém c6 thé nhin thay va gidm thi€u rdi ro cho strc khoe va an toan cla ban than va
ngudi khac

DPanh gia cac dau hiéu séng con clia ngudi bi thuong va diéu kién strc khoe clia ho

Thuc hién cac k§ thuat so clru co ban theo quy trinh sg clru da quy dinh va vdi cac vat dung va thiét bi cé san

Theo dbi tinh trang clia ngudi bi thuong va xtr ly phu hgp vdi tinh trang cda ngudi bi thuong theo cac nguyén
tdc so cru da dinh s&n

Kip thai tim ngudi c6 thé hé trg thuc hién so clru

YEU CAU KIEN THUC

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

M ta cac budc thurc hién khi cé trudng hop khan cép

Liét k& 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 cru hda c6 thé sir dung trong tirng trudng hop
Liét ké cac budc can thuc hién khi phat hién hda hoan va méi nguy hoa hoan tai khu vuc tién sanh
Liét ké cac budc can thuc hién khi nghe bao dong hda hoan

Giai thich muc tiéu cla so clru

Liét ké cac loai hinh chan thuong c6 thé gap tai noi lam viéc

M®é ta quy trinh sg cru cho cac loai chdn thuong va trudng hgp khan cdp

Mo ta chi tiét cac budc can thuc hién khi gap cac loai chan thuong khac nhau
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

K10. M6 ta quy trinh can tuan theo khi nhan théng bao vé nguy co ddnh bom
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc truong hgp khdn cdp 6 thé bao gom:

e Hdahoan

B&o nhiét dai, 10 lut, 1& dat

e Vunéd

Mat dién

Ro6i loan dan su

Ngd déc thuc pham/ ngd déc hang loat

e Thang may hdong
e Pedoaddnh bom
e Cactrudng hgpkhac
2. Cdc s6 dién thogi khdn cdp bao gom:
e Xecluhoa-114
e Clruthuong-115
e (Canhsat-113

Téng giam ddc khach san

Giadm déc an ninh khach san

Gidm déc truc

Doi Ung phé cac truding hgp khan cap trong khach san

3. Cdc méi nguy/ rii ro cé thé (khéng gidi han) bao gém:
e Cac m6inguy vat ly: tac dong, chiéu sang, ap suat, tiéng 6n, rung déng, nhiét do, birc xa
e Cacm&i nguy sinh hoc: vi khudn, vi-rat, cy c6i, ky sinh tring, mé&i, n&m maéc, ndm, con tring
e Cac m6inguy hoéa hoc: bui, sgi, suong, khéi, khi ga, hoi nudc

4. Chan thuong tai noi lam viéc c6 thé bao gom:

e Cacyéutdtam ly - qua gang slrc/ qua lao luc, cac tu thé tinh (it thay ddi)/ bat tién, mét mai, ap luc truc tiép,
thay d6i chu trinh trao déi chat

e Cacyéuto sinh ly - don diéu, cac méi quan hé ca nhén, ...
5. Phdt hién héa hoan va hé théng d6i phé héa hoan cé thé bao gém:
e CAc thiét bj va hé théng phat hién hda hoan
e Cacbinh chira chay di dong
e Chan chong chay
e Hé théng voi phun
e May bam chira chay - may bom chinh va may bom khan cap
e Ong nudc, voi nudc chita chay
e May phat hién khaoi
e Chudng bao chay
e Cacloai khac

6.  Strdung cdc logi binh ctru héa cé thé bao gom:
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

St dung binh ciru hda dung nudc cho cac vu hda hoan cé khi cac-bon

S dung binh cru hda b6t khé, khi cac-bon va khi ga cho tat ca cac thé loai hda hoan ké cd hda hoan do
chay né dién

S dung binh clru hda bot cho hda hoan xang dau, khong sir dung cho hda hoan do chay né dién

SUr dung chan cru hda cho tat ca cac truong hop

Cdc logi chdn thuong c6 thé bao gém:

Cac vét cat va xay xudc nho

Giat dién

V&t bong nhe

Bdng hda chat do ti€p xUc vdi axit hay kiém
Nhoi mau cotim

bét quy

S6c than kinh

Céc loai khac

HUGNG DAN PANH GIA

coghi

Chirng ct tai noi lam viéc cla giam sat vién c6 thé dugc sir dung dédanh gia tai nhirng nai cé su ¢6 xay ra,
chép va dugc bdo cdo. Néu khong, cacnang luc nay can dugcdanh gidthong qua hoat déng mo phong, bai tap

doéng vai va cac hoat déng khac tuy theo van dé dua ra danh gia.

4.
5.

Cac bang chirng phai thé hién dugc (thdng qua quan sat truc ti€p hay mé phong) 1a (rngvién c6 thé:
Hai lan hudng dan khach cach tim 16i thoat gan nhéat trong trudng hap khan cdp
Mot lan st dung binh c&ru hoa chinh xac cho loai hdéa hoan (lam mé phong)

M6t 1an giao ti€p hiéu qua theo yéu cau véi ngudi khac trong hoat dong phong chdy va trong trudng hop
héa hoan (md phéng)

Thao dién dugc cac quy trinh sg cru trong hai trudng hap khan cdp (md phdng)

Nhan biét va biét cach xur ly cac méi de doa vé an ninh (bai ki€ém tra van dap hoac viét)

PHUONG PHAP PANH GIA

Cac phuong phap sau c6 thé sir dung dé danh gia nang luc cho don vi nay:

Nghién cru tinh huéng

Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
Cac bai thuc hanh

Bai tap dong vai

Kiém tra van dap hoac viét

Gidi quyét van ge

B&o cdo clia bén thi ba do gidm sat vién viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca Nhan vién trong nganh Du lich.

SO THAM CHIEU TIEU CHUAN ASEAN

D1.FO.CL2.03
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

COS9. TEN PON VI NANG LU'C: AP DUNG KIEN THU'C VE CONG NGHE THONG TIN
VA TRUYEN THONG
MO TA CHUNG

Pon vj nang luc nay bao gom cac nang luc can thiét dé co6 thé ap dung kién thirc vé cong nghé thong tin va
truyén thong.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Nhap dir liéu vao hé thong thdng tin va truyén thong

P1.  Nhéap dir liéu vao may tinh sir dung chuong trinh/ ing dung phu hgp véiquy trinh clia don vi
P2.  Kiém tratinh chinh xac cda thoéng tin va luu théng tin theo quy trinh van hanh tiéu chuén
P3.  Nhéap di liéu vao thiét bj luu trir theo yéu cau

E2. Truy cap thdng tin bang cdng nghé truyén thong

P4.  Lya chon dung chuong trinh/ (rng dung dua theo yéu cau cong viéc

P5.  Truy cap cac chuong trinh/ irng dung cé chira thong tin yéu cau theo quy trinh clia don v
P6. Lua chon ding, mé& va déng cac biéu tugng trén man hinh chinh v&i muc dich tim kiém
E3. XUr ly/ tao dir lidu bang cdng ngh& may tinh

P7. XU ly cac dir liéu da luvu/ nhdp bang cach st dung cac 1énh phan mém thich hop

P8.  In d{ liéu theo yéu cau bang cach str dung cac thiét bi may tinh phan cirng/ ngoai vi theo quy trinh van hanh
tiéu chuan

P9.  Chuyén tap tin va di liéu dén cac hé théng tuong thich bang cac phan mém, phan cirng va thiét bi ngoai vi
theo quy trinh van hanh tiéu chuan

E4. Duy tri cac thiét bi va hé thong may tinh
P10. Thao tac hé théng dé lau chui, bdo tri nhd va thay thé cac bd phan

P11. Thao tac theo quy trinh d€ dam bao an ninh cho di liéu, bao gom viéc sao luu thudng xuyén va kiém tra vi-
rut theo quy trinh van hanh tiéu chuén

P12. Thuc hién quy trinh duy tri tap tin dir liéu cg ban theo quy trinh van hanh tiéu chuan
YEU CAU KIEN THU'C
K1.  Liét ké va gidi thich hinh thai hiéu qua co ban khi s dung ban phim va may tinh
K2. M0 ta cac loai hinh chinh clia cdng nghé thong tin va cac chirc ndng ca ban clia cac hé diéu hanh khac nhau
K3.  Liét ké va md ta cac phan chinh trong may tinh
K4.  Dinh nghia cac thiét bi luu di liéu va cac loai bé nhé co ban
K5. M0 ta va gidi thich cac loai hinh phan mém, chuong trinh diét vi-rdt va an ninh hé thong
K6.  Gidi thich cach tinh toan cdng suat ciia may tinh
K7. MO ta cach tao dir liéu day du va chinh xac theo yéu cau
K8.  Gidi thich cach slr dung cac thiét bi va quy trinh phi hgp d€ chuyén tap tin/ dit liéu chinh xac
K9. MO td tam quan trong cla viéc duy tri hé thong may tinh.
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
Tiéu chudn trong don vi nang luc nay bao gdm cac phan sau:
1. Cdc cong cu, thiét bj va tai liéu yéu cdu c6 thébao gom:
e Thiét bjluu trir

e Cac phan clrng va phan mém khac nhau
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e Héthéng may tinh cd nhan
e May tinh xach tay
e Mayin
e MdAyscan
e Banphim
e Chudt may tinh
2. 0 dia CD, DVD, cdc thiét bj luu trit c6 thé bao gdm
e  Phan clrng va thiét bj ngoai vi
e Maytinh cd nhan
e May tinh bang
e Héthéng két nGi
e Thiét bj truyén thong
e Mayin
e MaAyscan
e Banphim
e Chudt may tinh
3. Phdn mém c6 thé (khéng gidi han) bao gém:
e Cac gobisoan thao van ban
o Cacgoicosddiliéu
e Internet
e Chuongtrinh 1ap bang bi€u
4. Phuong tién luu trir c6 thé (khéng gidi han) bao gém:

e Pilamém

e PilaCD
e Pianén
e Dia DVDs

o O dfa ctng, tai chd hay tir xa
5. Huéng dan lam viéc cé thé bao gom:

e Cacloaithiét bj str dung

Nbi that phu hop
e Tuthé ngdi
e Tuthé nang
e D& sang man hinh hién thi
6. Hiéu biét vé CNTT c6 thé bao gém:
e Quan ly cac danh muc, thu muc, tap tin
e Quan ly cac thiét bj két noi
e Bao tri don gian
e Taothém bd nh& cho 6 cing

e Cac chuong trinh kiém tra
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e Xba cac tap tin kh6ng mong muén
e Saoluu cactaptin
e Kiém tral6i 6 cirng
e S dung chuong trinh cap nhat chéng vi-rat
e Quétsach bui trén bé mat bén trong va bén ngoai
HU'GNG DAN PANH GIA
Panh gid ndng lyc bao gom:
1. Quan sat viéc sir dung it nhat hai phan mém
2. {tnhat mdt bao cdo vé tao dif liéu trén hé théng may tinh
3. Theo ddi it nhat mét quy trinh bdo dudng hé thdng thong tin
PHU'ONG PHAP DANH GIA
Cac phuong phép danh gia phu hgp bao gom:
e Nghién ctru tinh huéng
e Quan sat ing vién thuc hién céng viéc
e Kiém tra van dap hoac viét
e Bdo cdo clia bén thi ba do ngudi gidam sat viét
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Hau hét Nhan vién trong nganh Du lich.
$6 THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN
DT.TCC.CL1.10
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C0S10. TEN PON VI NANG LUC: SU DUNG CAC CONG NGHE VA CONG CU KINH
DOANH PHO BIEN
MO TA CHUNG

Pon vj nang lyc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé sir dung cac cdng nghé va céng cu kinh doanh phd
bién.
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Ti€p cén va str dung cac cdng cu kinh doanh pha 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 vi

P2. S dung cac cong cu kinh doanh hiéu qua va hiéu suét cao theo chinh sach va quy trinh clia don vj
P3.  Thu thap va bdo dudng cac cdng cu kinh doanh theo yéu cau dé hd trg cac hoat dong tai noi lam viéc
P4. Luu kho cac cong cu kinh doanh theo quy trinh clia don vj va dé gidm nguy co trom cap va llra dao
E2. Lwa chon va str dung cac cdng nghé kinh doanh phg bién

P5.  Lua chon cac cong nghé kinh doanh phu hgp va/ hodc cac phan mém trng dung dé dat cac yéu cau clia nhiém
vu 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 sir dung theo hudng dan clia nha san xuat va yéu cau cla don vi

P8.  Thuc hién hoac/ va sap x&p viéc bdo dudng thudng xuyén dé dam bao thiét bi dugc duy tri hoat dong theo
hudng dan clia nha san xuét va yéu cau cla don vi

P9.  Xac dinh hu hdng cla thiét bi va thuc hién cadc hanh dong theo hudng dan clia nha san xudt hoac tim kiém su
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 véi nganh, bao gom ca cac phan clrng, phan mém,
cac dac tinh chung va kha nang clia ching

K3.  Giadi thich quy trinh théng thudng trong bao tri bdo dudng thiét bi 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 tlr cac cdng cu va céng nghé
kinh doanh phé bién, bao gém viéc theo da&i hiéu qua, bao cado hdng hoc va bao dudng thudng xuyén

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
Tiéu chudn cGa don vi nang luc nay bao gdm cac van dé sau:
1. Cdc céng cu kinh doanh c6 thébao gém:
e Thong tin, kién thirc va cac ngudn luc tri tué
e Taichinh
e Cosdvatchat
«  Thiét b
e Doduytrirvacungcap
2. Cdng nghé kinh doanh c6 thé bao gom:
o Cacthiét bi may tinh

e May anh ky thuat sé
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

Cong nghé giam sat an ninh
Cac thiét bj dau vao cam tay

Hé thong truyén théng

3. Cdc ting dung phdn mém c6 thé bao gém:

Céc gbi ké toan
Cac goi dir liéu
Cac gobi thuyét trinh

Cac trinh duyét mang thong tin

4. Nhiém vy cong viéc lién quan dén:

XU ly dat budng
Thuc hién kiém tra hang hoa
XU ly cac ching tir tai chinh

Soan thdo van ban

5. Cdc phan thiét bj c6 thé thay thé bao gém:

Mucin
Pia luu dir liéu
Thé dir liéu USB

Phan cirng ngoai

6. Cbng viéc bdo tri dinh ky lién quan tdi:

St dung cac chuong trinh cép nhat diét vi-rdat
Sao luu ban du phong trudc khi thure hién bado dudng I6n

Kiém tra va cap nhat cac chuong trinh

7. Cdc hé tro tirchuyén gia cé thé bao gom:

Hb trg bao tri bén trong

HO trg bao tri bén ngoai

S{r dung cac quay dich vu hé trg
Cac nha thau

Nha san xuéat

HUGNG DAN PANH GIA

Panh

1.
2.

gia cong viéc phai bao gom:
Quan sat str dung it nhat hai cdng cu kinh doanh

Ung dung it nhat hai cong nghé kinh doanh vao tinh huéng hay véan dé cu thé

PHUONG PHAP PANH GIA

Céc phuong phap danh gia phu hgp bao gom:

Nghién cru tinh huéng

Quan sat ing vién thyc hién cong viéc

Kiém tra van dap hoac viét

B&o cdo clia bén thir ba do gidm sat viénthuc hién

Thanh phdm
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hau hét Nhan vién trong nganh Du lich.
SO THAM CHIEU V1 TIEU CHUAN ASEAN
D2.TCC.CL1.13
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

LTNH VU'C NGHE: LE TAN - DON V| NANG LU'C CHUNG

GES1. TEN DPON VI NANG LU'C: CHUAN B| LAM VIEC
MO TA CHUNG

Don 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, déng phuc, cac hanh vi chuyén nghiép va chuan bj khu vurc 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 thong chdm cong

P2. S dung khu vuc thay dd danh cho nhan vién dé tam rira, thay ddng phuc va chuén bj cd nhan sén sang lam
viéc

P3. Tat cac thiét bj thong tin lién lac c& nhan va ddm bao cac thiét bi dé dugc cat gilr tai ngi an toan theo chinh sach
cl@ia khach san

P4. Dithang tdingilam viéc va ky vao td dang ky c6 mat clia bd phan néu cé

P5. Ba&o 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. Dam bao dong phuc sach s&, gon gang va an toan

P7. Dam bdo dién mao ca nhan dat tiéu chuadn quy dinh

E3. Ap dung cac hanh vi lam viéc chuyén nghiép

P8. Lang nghe cdn than va tra 1&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. Chudn bi khu vuc l1am viéc cho ca truc

P12. Poc s6 giao ca va ghi chép lai cac viéc can phai thuc hién

P13. Ghichép lai cac diém lién quan t&i cong viéc clia minh trong budi hop giao ca

P14. Tham gia hop giao ca va ra soat cac nhiém vu clia ban trong ca truc

P15. Ki€m tra su thay d6i vé bé 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 THUC

K1. M6 ta cac budc cla quy trinh bdo cdo c6 mat tai noi lam viéc

K2. M6 ta quy trinh chuén bi dién mao va vé sinh ca nhan

K3. M6 td mic do khach mong doi sy nha nhan can thiét cdia nhan vién déi vdéi ho

K4. Liét k& cac thdi quen cad nhan co thé gy anh hudng xdu dén danh ti€ng 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 DOl

1. Cdc hanh vi chuyén nghiép bao gom:

e Tu thé& ding thdng, tay dé hai bén hodc sau lung, khdng khoanh tay trudc nguc, khéng dua ngudi vao do
dac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

bi ding nhe nhang khéng 1& chan

L&i néi phdi ré rang, khéng la hét hay [dm bam

Khong dugc thé hién sy cau gian, mat binh tinh, mia mai hay budn chan

Giao tiép gilra cAc nhan vién phai & noi riéng biét khéng dnh hudng dén khach
Nhan biét khach kip thai va hé trg khach theo yéu cau bat c khi ndo can

Giao ti€p vai khach chi nén gidi han véi cac ch dé lién quan téi dich vu, khach san, cac van dé thubc bd
phéan tién sdnh hoac cac tién nghi du lich tai dia phuong

Tai ngi cdng cong, nhan vién khéng dugc ho, hat hai, hit hai thanh tiéng, ngody mdi hay xia rang, khac nhé,
gai ngra, mut dau ngon tay, g, ngap, vuon vai hay thé hién bat cir hanh vi khé coi nao khac

An udng phai thuc hién tai cac thoi diém quy dinh trong khu vuc danh cho nhan vién
C6 thé udng nudc tai khu vurc van phong trong thoi gian lam viéc
Nhan vién chuyén nghiép khéng dugc say, cé hai rugu hay uéng rugu trong gid lam viéc

Tuén theo chinh sach va quy trinh clia khach san

2. Quy trinh bdo cdo bat dau lam viéc bao gom:

DPén som trudc khi bat dau ca d€ dam bao dién mao ca nhan va mic déng phuc theo ddng tiéu chuan

S{r dung thiét bi chdm cong trong don vi, c6 thé 1a thé dap 16, thiét bi chdm gid, may quét thé nhan vién, hay
hé thong thu cong

3. Chudn bj khu vuc lam viéc cho ca truc trong bé phdn Bubng cé thé bao gém:

Phai doc k§ s6 ban giao trudc mbi ca lam viéc dé ghi chi cac khé khan gdp phai tir ca trudc, cac hanh déng
da thuc hién, tin nhan vé cac tinh hudng va cac diéu bat thudng sap xay ra

DPoc ki cac danh sach khach dén va di (dugc hién thj trén man hinh may tinh hoac trén gidy) d€ dam bao cé
dd budng cho khach, du doan thi€u budng, cac yéu cau dat budng lién ti€p, d6i budng hay cac yéu cau dac
biét

Nam bat dugc cac hoat ddng hoi thao va tiéc dé chi dan cho khach dén ding phong. Can phai c6 bién bao
cac phong hop va tiéc, bién bao phai chinh xac

Ki€ém soat cac hoat dong clia khach doan va khach hang hang khéng dé du tinh va chudn bi cac viéc lién
quan dén nhan budng va trd bubng vai so lugng Ion

Ki€ém tra vai cac bd phan lién quan (nhu bd phan Lé tan) vé nhirng sap x&p va dé dung dac biét danh cho
cac khach vVIP

Ki€m tra cac thiét bi, d6 dung du trit (@6 dung van phong, phi€u thanh toan, chia khéa...)

4. Chudn bj vé dién mao va vé sinh cd nhdn bao gom:

Téc chia nam phéi sach sé va dugc cat ngan trén c6 4o, toc clia nit phai gon gang, néu téc dai phai budc/ bui
lai phia sau

Khéng str dung cac loai kem dudng da hay nuéc hoa dam mui
Gilr tay sach s& tai moi thdi diém, rira tay sau khi hat thudc hay sau khi di vé sinh

Chi deo nhan cudi, khuyén tai nhé, vong c6 don gidn va dong hd. Khdng deo vong tay, vong ¢6 chan, khéng
deo vat sdc nhon, khong deo vong c6 dai hay vong tay thé ban

N{ chi trang di€ém nhe nhang, nam cao rau sach s&, trir khi ru ria dugc cho phép

Dam bdo tdm rlra sach sé& va khdng ¢ mui kho chiju, ban tay sach, méng tay cat tia gon gang
Dam bao hai thd khéng c6 mui va danh rang sach sé

Phai mac &o, do 16t, tat sach méi khi phuc vu

Cac trang phuc méac bén ngoai phai dugc gidt sach va 1a phang déu din hang ngay hoac khi ban
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e  Giay phai sach va dugc danh béng
e Phai deo bién tén (theo quy dinh) theo duing quy cach vé déng phuc, deo thang va gilr sach
HUGNG DAN DANH GIA
DBanh gia viéc thuc hién phdi bao gom cac tai liéu sau:
1. Ghichép it nhat ba lan dén diing gid va bao cdo bat dau céng viéc
2. Ghichép it nhat ba lan vé chudn bij dién mao va vé sinh ca nhan tét véi déng phuc ding quy dinh
3. Ghi chép it nhat hai lan giao ti€p v&i khach hang
4, Ghi chép it nhat hai lan tham gia hop giao ca
PHUONG PHAP PANH GIA
Cac phuong phap sau cé thé sir dung dé danh gia cho don vi nang luc nay:
e Quan sat ung vién thuc hién cdng viéc
e  Kiém tra van dap hodc kiém tra viét
e B&o cdo cla bén thir ba do gidam sat vién thuc hién
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca cac nhan vién trong nganh Du lich.
s6 THAM CHIEU V@I TIEU CHUAN ASEAN
DH1.HFO.CL2.03 1.1, 1.2, 1.3
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES2. TEN DPON V| NANG LUC: TIEP NHAN VA XU’ LY PHAN NAN
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay bao gdm cac nang luc can thiét d€ nhan va giai quyét cac phan nan cla khach hang & cac
b6i cdnh khac nhau tai noi 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 Ii néi cdia khach, s&r dung cac ki nang lang nghe ch déng va
thong cdm véi khach

P2.  Xac dinh ban chat |6i phan nan cta khach théng qua cac ky thuét giao ti€p phu hgp

P3.  Ghisé hodc luu lai cac I6i phan nan theo ddng quy trinh

E2. XU ly cac phan nan

P4.  Trdn an khach hang rédng cac phan nan cta khach sé& dugc xtr ly nhanh nhét c6 thé dé c6 thé gidi quyét dugc
van dé

P5. XU ly phan nan theo tiéu chuan, chinh sach va quy trinh ctia don vi

P6.  Thu thap va xem xét cac tai liéu lién quan t&i I6i phan nan

P7. Cap nhatsé ghi chép cac phan nan

E3. Xac dinh hanh ddng va gidi quyét phan nan

P8.  Thda thuan va xac nhan hanh déng dé giai quyét phan nan vai khach

P9.  Thé hién cam két s& giai quyét phan nan vai khach

P10. Théng bao vdi khach vé két qua diéu tra phan nan

E4. Nho giadi quyé&t nhirng phan nan nghiém trong

P11. Xac dinh cac phan nan can nhd cdp quan ly, ngudi khac hay cac déi tugng bén ngoai can thiép

P12. Chuyén I5i phan nan dén dung ngudi d€ ho ti€p tuc gidi quyét theo dang murc dé/ pham vi trach nhiém

P13. Chuyén tiép tat ca cac tai liéu can thiét bao gbm ca cac bao cao diéu tra cho ngudi thich hop

P14. Chuyén |én cdp cao hon cac phan nan chua giai quyét dugc cho ngudi thich hgp, nhu Téng Giam déc

YEU CAU KIEN THU'C

K1. MO ta cac cach/ loai phan nan théng thudong

K2. MO ta qua trinh x&r ly mét phan nan don gian

K3. MO ta cac yéu to can xem xét khi xtr ly phan nan clia khach hang dén tlr cac nén van hoéa khac nhau

K4. Giai thich cach ghi nhan cac phan nan qua i néi bang k¥ thuat Iang nghe ch déng va théng cam

K5. Gidi thich cach ghi s6 hay cach luu 18i phan nan theo ddng quy trinh

Ke. Gidi thich qué trinh gidi quyét van dé cho khach va théng bao vai 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 POI

Don vi nang luc nay iing dung vdi 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 It hanh.

12. Cdc phan nan c6 thé lién quan tdi viéc bay t6 su khéng hai long véi dich vu, bao gom 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, tryuc ti€p d6i mat, hay qua dién thoai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

13. Cdc ky ndng giao tiép phi hop c6 thé la:

St dung phuong phap nghe chi dong véi cac cau hdi déng va cau hdi md
e NOird rang va suc tich véi ngén ngt, giong diéu phu hop

Toan tdm chd y tGi khach bang cach nhin thang vao khach trong tinh hudng giao tiép truc tiép

Ghi chép lai trong qua trinh trao ddi vai khach

14, Cdc tiéu chudn, chinh sdch va quy trinh cda don v c6 thé bao gém:
e  Cac quy trinh x(r ly phan nan
e Cac mau béo cdo theo chudn clia don vi
o Cacbadn md ta cong viéc

C4c chuén muc dao dirc

e Cac hé thdéng chét lugng, cac tiéu chudn va tai liéu hudng dan
e 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 cap tai liéu va/ hodc bang chimng b sung cho phan nan cla khach
e Thong tin (bang |&i hay van ban) lién quan truc ti€p tdi loi phan nan dang dugc xr ly
e Thong tin (bang |6i hay van ban) dugc trinh bay chinh xac véi thai do binh tinh
3. Nhan su phi hop c6 thé bao gom:
e Ngudi gidm sat truc ti€p trong so d6 td chirc clia don vi
e Nhan vién chuyén vé dich vu khach hang
HUGNG DAN DANH GIA
DPé hoc vién cé thé dat dugc chudn quy dinh can phai thu thap cac bang ching trong cdng viéc thdng qua quan sat:
1. it nhat hai loai d6i tugng khach hang
2. [tnhéat hailoai phan nan
3. itnhat hailoai phuong phap giao tiép
4. [t nhat hai vi du vé thong tin dugc cung cdp cho khach hang
PHUONG PHAP PANH GIA
Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia tai nai lam viéc hodc bén ngoai:

e Danh gid can bao gbm viéc thé hién thuc t€ qua trinh gidi quyét phan nan tai noi lam viéc hoac qua
hoat déng md phong, kém theo cac phuong phap danh gia dé danh gia kién thic nén tang

e Danh gia phailién hé véi pham vi cong viéc hay pham vi 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 cru tinh huéng

e Quan sat ing vién thyc hién cong viéc

e Kiém tra van dap hodc kiém tra viét

e HO&sobang ching

e Gidi quyétvan dé

e Baitap dongvai

e B&o cdo cla bén thir ba do gidm sat vién thurc hién

e (Caccongviéc hay dy an dugc giao
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat cd Nhan vién phuc vy truc tiép khach hang trong Khach san, Nha hang, hay trong Céng ty Biéu hanh du
lich, nhu Nhan vién quan hé khach hang, Nhan vién L& tan, Nhan vién thu ngan, Nhan vién Théng tin va hé trg hanh
ly, Giam sat vién.

SO THAM CHIEU V&1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HOT.CL1.11 - Quan ly va gidi quyét cac tinh huéng c6 mau thuan
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GES3. TEN PON VI NANG LUC: KET THUC CA LAM VIEC
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gbm cac nang luc can thiét dé két thic ca lam viéc, bao gdm viéc chudn bj cho ca sau va
dam bdo an ninh cho céc trang thiét bj vao cudi ca lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
E1. Chudn bi két thic ca lam viéc
P1.  Kiém tra tat ca cac trang thiét bj & trang thai hoat déng tét
P2.  Sap x&p lai va thu don gon gang nai lam viéc
P3.  Can déi tat ca tién mat nhan dugc trong ca lam viéc
E2. Chudn bij cho ca lam viéc tiép theo
P4.  Chudn bj thdng tin cho cac su kién hay su viéc
P5. Bam bdo cac thiét bj san sang dé cho ca sau bat dau cong viéc
P6. Cap nhatsd ban giao
E3. Ban giao vao cudi ca lam viéc
P7. Ban giao sé tién mat da nhan dugc
P8. Thdo ludn cac céng viéc can lam tiép theo
P9.  Hop giao ca véi nhan vién lam ca sau va ky vao s6 ban giao ca
E4. Déng, tit cac trang thiét bi
P10. Doéng, tat cac trang thiét bi theo quy dinh
P11. Dam bdo clra ra vao va clra s6 da dong an toan
P12. Dam bdo cac vat cé gia tri nam trong két an toan hoac cac khu vuc an toan khéac
P13. Tat tat ca cac thiét bi, dén va may diéu hoa nhiét d6
YEU CAU KIEN THU'C
K1.  Liét ké cac yéu cau doi vai két thuc ca lam viéc
K2.  Xac dinh cac tai liéu hay théng tin can chuan bj cho ca tiép theo
K3. M0 ta quy trinh ban giao cdng viéc cho ca sau
K4.  Liét ké cac hoat dong dong tat cac trang thiét bj vao cudi gid lam viéc
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POl
1. Ban giao ca lam viéc c6 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 Trongvan phong cong ty Lt hanh hay cdng ty Biéu hanh du lich
e Taicac diém du lich hay khach san khac

2. Chudn bij déng, tat cdc trang thiét bj bao gém:
e Tt dén va cac thiét bj dién khac

e Dam bdo clra ra vao va clra s6 dugc déng chat

e Can déitien mat da thu dugc va cac hinh thirc thanh todn khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e DAam bdo cat gilt d6 cd gia tri, bao gdm ca tién mat, & nai dugc khda hodc trong két an toan
HUGNG DAN PANH GIA

PE& hoc vién dat dugc tiéu chudn quy dinh, can thu thap cac bang ching thuc hién cong viéc théng qua viéc
quan sat hoc vién tai noi lam viéc. C6 thé bao gom:

1. Hailan chudn bi ban giao ca truc
2. itnhathailan ban giao ca truc
3. itnhéthailan déng, tit cac trang thiét bj
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 thyc hanh viéc ban giao ca truc tai noi lam viéc hodc thong qua hoat dong
mo phong, déng thai kém theo cac phuong phap khac dé danh gia kién thirc nén tang

e Danh gia phailién quan dén pham vi cong viéc hay trach nhiém cla hoc vién
Cac phuong phap sau cé thé dugce sir dung dé danh gia cho don vi nang luc nay:

e Nghién cru tinh huéng

e Quan sat ing vién thyuc hién cong viéc

e  Kiém tra van dap hoac kiém tra viét

e HOsg bang chirng

e  Gidi quyét van dé

e Baitap déngvai

e Bao cdo cla bén thi ba do gidm sat vién viét

e (Caccodng viécva 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 VGI TIEU CHUAN ASEAN
Khdéng c6
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TIEU

CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES4. TEN PON VI NANG LUC: XU’ LY CAC GIAO DICH TAI CHiNH
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can c6 dé xur ly cac giao dich tai chinh trong bt ky mot don vi kinh

doanh I 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.

Nhan va kiém tra cac khodn thanh toan tir khach hang va tra lai tién thira néu c6
Chudn bj va xudt hoa don chinh xac, bao gom 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 vj vé téc do va dich vu khach hang

E2. P6i chiéu cac khoan thu

Pé.

P7.

P8.
Po.
P10.

P11.
P12.

Thuc hién quy trinh can déi thu chi tai nhirng thai diém theo quy dinh cda don vj, v&i sy tu van cda déng
nghiép

Tach biét s6 tién mat du phong va sé tién thu dugc khi thuc hién quy trinh can doi va ddm bao tuan theo quy
trinh cda don vi

Xac dinh rd viéc ghi chép chirng tir trén may tinh hodc doc chirng tlr vao cudi ca hodc in ra chirng tir
L&y ra cac khoan tién thanh toan da thu dugc va chuyén di theo quy trinh bdo mat ctia don vi

Thuc hién viéc can déi chinh xac gitra téng s6 tién theo ghi chép trén may tinh hay chimng tir vao cudi ca va
téng sé tién thanh toan thuc t& d3 thu dugc

Xem xét hodc bdo cdo su khac biét khi d6i chiéu cac khodn tién theo pham vi trdch nhiém cia minh

Thurc hienek viéc ghi chép theo dlng cac quy trinh clia don vj

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.
K4.
K5.
K6.

K7.

PIEU

Liét ké va mo ta quy trinh x ly cac loai giao dich khac nhau trong béi canh clia cadc nganh nghé lién quan
Giai thich cdc nguyén tac co ban clia quy trinh d6i 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 doi chiéu va can déi theo nghia réng clia quan tri tai chinh

Liét ké va mo ta quy trinh an ninh déi véi tién mat va cac ching tir tai chinh khac

Gidi thich cac khodn thué (lién quan dén hang héa/ dich vy va ban hang) c6 anh hudng nhu thé nao dén cac
giao dich tai chinh trong b&i canh cu thé cla nganh

Gidi thich cach thirc thuc hién nhiéu giao dich cing mét Idc va cac giao dich khac nhau trong cac tinh huéng
va bdi 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 DPatcoc

e Thanh toan trudc
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e  Phiéuthanh toan
e Thanh toan qua cdng ty
e Hoan lai tién
e Sécdulich
e Ngoaité
2. Quy trinh cén déi c6 thé duoc thuc hién:
e Phuong phap thud cong
o Diéntd
3. Quy trinh an ninh cé thé lién quan dén:
o Quy trinh nhan tién mat tir khach hang
e Quan ly tién mat du phong, chdng han nhu th&i 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
e XUly cac khiéu nai clia khach hang khi tra lai tién cho khach khéng du
e Chuyén sé tién thu dugc dén ngan hang
. Quy trinh x& ly trong trudng hgp bi tdc nghén
. Kiém soat cac tai khodn han murc tin dung tai ché va kiém soat cac han mirc dugc quy dinh
HUGNG DAN PANH GIA

Panh gia thuc hién céng viéc bao gom:

1. itnhathailan xtr ly héa don
2. it nhat mot lan thuc hién quy trinh can d6i thanh toan
3. it nh&t mot [an thuc hién quy trinh x{ ly thu tién tr ban hang

PHUONG PHAP PANH GIA
Phuong 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 déi cac khodn thanh toan

o Ra soét lai cac tai liéu d6i chiéu do hoc vién thuc hién

. Ki€ém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia kién thlrc vé cac quy trinh giao dich tién mat hodc khéng
dung tién mat

. Xem lai cac hé so chirng cr va bao cdo clia cac bé phan khac trong don vi vé cong viéc do hoc vién thuc
hién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac Nhan vién thuc hién cac giao dich tai chinh trong nganh Du lich.
SO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN

D2.TCC.CL1.12 Thuyc hién giao dich tai chinh trong ban hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES6. TEN PON VI NANG LUC: XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM VA
DICH VU

MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay bao gém cac nang luc can thiét dé xuc tién quang ba va ban san pham 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 ti€p cac sdn pham va dich vu

P1.  Xac dinh cac nhu cau khach hang

P2. Luachon san pham/ dich vy hién cé pht hgp nhu cau khach hang va dua ra cac goiy

P3.  Gidi thiéu cac dac tinh va lgi ich cda tat ca cac san pham/ dich vu dén khach hang, theo ca nhan hay nhom
nhd

P4.  Gidi thich cho khach hang cach thirc mua va thanh toan

E2. Lén ké hoach cho s kién xac ti€n quang ba san pham

P5.  Chao dén khach hang ngay khi ho dén

P6.  Mai khach ngdi, mdi nudc uéng va chao don theo cach thirc khac da dinh trudc

P7. Cung cap cho khach hang tap théng tin da chuan bj trudc

P8.  XUrly cac tinh huéng, vuéng mac chua ludng trudc véi cac ngudn luc 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 cuc

P10. Gidi thiéu tai liéu dén khach theo cach rd rang va day di thong tin

P11. Kiém soat thai gian chuong trinh dé dat muc dich cda su kién véi sy linh hoat can thiét
P12. S{rdung cac dung cu truc quan

P13. Khuyén khich cac cau hdi va tra |&i cac cau hoi

P14. Tuvan khach hang cach mua cac san pham dugc quang ba

P15. DAam bdo cac hoat ddng tuén theo phap luat va quy dinh vé strc khde va an toan

E4. Lén k& hoach trwng bay quang ba san pham

P16. Xac dinh muc dich trung bay va ddm bao phu hgp véi nhu cau clia don vij cling nhu khach hang

P17. Lén k& hoach thiét k& va ndi dung trung bay dé phu hgp nhu cau va tiéu chudn 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 dd thong tin bao gbm tat ca nhirng gi can thiét d€ dap img muc
dich cla su kién va khéng gian phong trung bay

P21. Dam bao ndi dung trung bay dugc 6n dinh va bao vé khoi tac dong clia thdi ti€t va sy an toan cho ngudi dung
P22. Thuong xuyén duy tri su ngan nap va sach sé ctia phong trung bay

P23. BO sung dé thay ddi 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
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

P26.
P27.
P28.

Ap dung ty gia chinh xac cho viéc thanh toan
Xuat vé va cac chirng tlr thanh toan khac

Lam bao cao ban hang rd rang va kip thoi

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.
K4.
K5.
Ke6.
K7.
K8.
Ko.

K10.
K11.
K12.
K13.
K14.

K15.
K16.
K17.
K18.

Gidi thich dugc cac nguyén tac ban hang va xdc tién quang ba

Liét ké cac tinh nang va lgi ich cla s&n phdm va dich vu dugc cung cap bdi don vikhach san/dai ly du lich
Gidi thich cach x{r ly khi khach tir chdi mua hang

Xac dinh muc tiéu cdia cac sy kién xuc tién quang ba

Liét ké cac thiét bj va tai liéu thong tin can chudn bi cho su kién

Gidi thich cac cach thire str dung hiéu qua ki nang dién thuyét trudc dam dong trong cac su kién quang ba
Liét ké cac dung cu truc quan can chuén bi cho su kién

Gidi thich cac kj nang giao ti€p nao la can thiét cho té chirc su kién

Liét ké cac tinh huéng bat ng& dé xay ra va cach dy doan va cach phong tranh

Liét ké cac tai liéu can cé trong ho so xUc tién quang ba hoac ban hang

Liét ké thong tin can trinh bay trén bang théng tin

Liét ké cac do vat/ dugc str dung dé trung bay theo tiéu chuan cda don vj

Liét ké cac ngudn tai liéu lién quan

Gidi thich cac nguyén tac trung bay co ban lién quan dén viéc sir dung khéng gian, mau sac, ngén ngi, su gon
gang va do hoa

Giai thich hau qua cla viéc trung bay théng tin qua han

Liét ké toan bd gia cac san pham va dich vu

Xac dinh cac yéu cau clia qua trinh thanh todn bang nhiéu hinh thirc khac nhau

Liét ké cac tai liéu bdo cdo ban hang va quy trinh thuc hién

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

1.

2.

Cdc sdn pham va dich vu nganh du lich va khdch san cé thé bao gom:

e CAc su kién cQa khach san, hoi thdo, hdi hop, du thuyén, thuyén budm, du lich 1an bién, thuyén day bang
kinh trong su6t, tham quan lich sir va van hoa, am thanh va anh sang, giai tri, chuong trinh biéu dién van
hoa, 8m thuc, nha hat, du lich cu®i dong vat va cac dich vu khac.

Cdc cbng cuy xuc tién qudng bd bao gom:

e Chuong trinh du lich

e Bangthoéng tin

e Bang trung bay va den chiéu sang

e (Cactailiéu trung bay

e CActailiéu viét tay, danh may hay in sdn
e Tranh anh, d6 hoa

e Cac hinh thirc khac

3. Thanh todn c6 thé thuc hién qua cdc hinh thic:

e Tién mat
e Sécdulich

e Thé tin dung va thé thanh toan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e Chuyén khodn ngan hang
e  Cac hinh thic khac
4. Bdo cdo bdn hang qua cdc hinh thirc sau:
e Diénthoai
e MaAu don bdo cdo cla don vi
e Thudién t
e  Truc ti€p mat déi mat
HUGNG DAN DANH GIA
DBanh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:
1. It nh&t hai lan ban hang hay 1am céng viéc xuc ti€én quang ba
2. [tnh&tba 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 hgp cé thé bao gém:
e Quan sattruc tiép
e Kiém travan dap hoac kiém tra viét
e Cac bang chirng dién ra tu nhién tai noi lam viéc
e M®& phdng tinh hudng, nhirng tinh huéng nay
e can dugc thiét k& va thuc hién can than dé phan dnh méi trudng lam viéc thuc té
e Xem xét ho so bang chirng, cling nhu bao cdo clia cac bén thir ba vé cach lam viéc cdia nhan vién
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Tat cd cac Iinh vyc cda nganh Du lich
sO THAM CHIEU V@I TIEU CHUAN ASEAN
D2.TCC.CL1.08
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES7. TEN PON VI NANG LU'C: DUY TRi HO SO TAI LIEU VA CAC HE THONG KHOI
PHUC THONG TIN

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gom cac nang luc can thiét trong viéc sir dung cac hé théng théng tin khac nhau dé

luu trr va khéi phuc thong tin.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. XU ly thong tin

P1.
P2.
P3.
P4.

Thu thap thong tin theo yéu cau
Thuc hién cac quy trinh cda don vi dé duy tri bdo mat va an toan thong tin
Luu trir thong tin tai cac nai cho phép va theo chuén datra

Cép nhét théng tin theo yéu cau

E2. Kh6i phuc théng tin

P5.
Pé.
P7.
P8.

Xac nhan théng tin can khoi phuc
Tuan theo quy trinh ti€p can hé thdng thdng tin clia don vj
Xac dinh noi va khoi phuc thong tin theo yéu cau

B&o cdo cac van dé gap phai véi dong nghiép phu hop

E3. Duy tri hé théng ghi chép va luu trir san cé

Po.

P10.

P11.

P12.

P13.

P14.

P15.

Duy tri hé thdng ghi chép va luu gilr théng tin

Sap x&p tai liéu mdi vao dung cac vi tri va thu muc quy dinh

Luu trit, loai bd va cap nhat cac tai liéu cl dé c6 chd cho cac tai liéu hién thoi
Ghi chép lai méi lan di chuyén tai liéu

Dam bao tai liéu dugc luu trit trong diéu kién tét va & dang vi tri

Tach biét tai liéu mat vdi tai liéu théng thudng cling vai kha nang dugc ti€p can cac loai tai liéu cda nhirng ngudi
dugc chi dinh

Dam bao tap tin tai liéu da dugc phat ra c6 thé dugc tim thdy bat cl lic nao

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.
K4.
K5.
K6.

Giadi thich muc dich cdia luu gitr va khoi phuc thdng tin dugc yéu cau

Liét ké cac hé théng théng tin khac nhau va tinh nang clia ching

Mo ta yéu cau bdo mat va an ninh théng tin clia don vj

Liét ké cac phuong phap dugc str dung dé thu thap thong tin dugc yéu cau
M6 ta quy trinh phai tuén theo khi ti€p can hé thong thong tin

Giai thich cac van dé gap phai vdi cac hé théng thdng tin va ngudi can dugc béo céo

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

1. Théng tin ¢6 thé bao gom:

Théng tin lién lac qua lai, nhu fax, ban ghi nhd, thu béo, thu dién t& hay cac tai liéu khac
Cac dir liéu may tinh nhu cac ho so khach hang

H® so ban hang, bao gom cac du bao hang thang, cac muc tiéu dat dugc

C4c bi€u mau, nhu phiéu yéu cdu mua hang hang ngay

Hoéa don chirng tir
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

. H6 so nhan su
e  Thongtin vé nhu cau dao tao
e Bdo cdo marketing/ ké hoach/ ngan quy
. S6 liéu tai chinh
e  Cacthoéng tin khac
2. Yéu cau cta don vj c6 thé bao gom:
e  Cacyéu cau vé an ninh va bdo mat
e Yéu cau va hudng dan c6 tinh phap ly
e Quy tac Ung x{/ quy tac dao durc
e  Cac quy trinh cap nhat thong tin
3. Cdc tap tin chét hodc khdng hoat dong c6 thé bao gom:
o Cac du an/ su kién da két thuc
e  Cackhach hangci
e (Cactai khodn dathanh toan
. Nhan vién c
e  Cacthong tin khac
4. Hé théng tham khdo va chi dén c6 thé bao gom:
e  Theo thi tu bang chir cai
e  Theoso thir tu
e  Ké&thgp s6 va chir cai
e  Theochu dé
e  Theo dé tai
e  Theo Ngay va gi&
. Cac loai khac
5. Ghi lgi viéc di doi tai liéu cé thé bao gom:
e  Capnhattap tin dang ky
e  Capnhathéthéng quan ly ho so
e Dichuyén tam thai hay vinh vién cac bao cao ghi chép
. Céc loai khéc
6. Quy trinh an toan va bdo mét c6 thé bao gém:
e Quyén truy cap
e  CActap tin va td cé thé khéa dugc
o Tinh bdo mét
e  Cac hin thurc khac
7. Viéc luu trir c6 thé bao gém:
. XU ly cac tai liéu da hoan thanh/ cac tai liéu da dugc déng theo chinh sach va quy trinh ctia don vij
e Luu gilr cac tép ho so mat & vi tri bén trong/ bén ngoai hé théng
. Cé thé truy xuét lai tép tai liéu luu trit tai ngi luu trir khi can thiét

e  Héthongthl cdng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

. Céc loai khac
8. Cdc tai lieu mat c6 thé bao gom:
e Cacho sothdngtin nhan vién
e  Cacthodngtin thuong mai mat
HU'GNG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc nay can dugc danh gia théng qua hé so ching clr thure hién dugc ghi chép lai va qua kiém tra van
dap hodc kiém tra viét. Cac chirng clr c6 thé bao gom:

1. Ba vi du vé tai liéu dugc chudn bi, xr ly, cdp nhat va luu hd s mét cach phu hop
2. Ba vi du Ve tai liéu dugc khéi phuc theo quy trinh va chinh sach ctia don vi
3. Haividu vé viéc duy tri hé théng thong tin va luu tri va luu tap tin theo quy dinh cda don vi
PHU'ONG PHAP DANH GIA
Cac phuong phap sau cé thé dugc ap dung cho viéc danh gia cho don vinang luc nay:
e Viduvé cacho sotailiéu va cac hé thong
e Kiém travan dap hoac kiém tra viét
e HOsobdng chiing
. Cac bao cdo clia bén thir ba do gidm sat vién thurc hién
. Cac cdng viéc va du an dugc giao
e  Baitdp mé phdng
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca Nhan vién lam viéc véi cac hé théng luu trir thdng tin trong nganh Du lich
$6 THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN
D1.HGA.CL6.03
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES9. TEN PON V| NANG LU'C: PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG
MO TA CHUNG

Pon vj nang luc nay bao gdm cac ndng luc can thiét dé bat dau lam quen va phat trién méi quan hé tét voi
khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Gap va chao khach

P1. Chao dén khach theo cach phu hop

P2. Gidithiéu ban va nhirng nguai khac vai khach

P3. Dua ra cau hoi dé lam quen vai khach

E2. XUr ly cac cau héi va yéu cau ctia khach hang

P4. Traloi cac cau héi rd rang va trung thuec

P5. Yéu cau nhac lai hodc lam ré cau hdi hoac yéu cau cla khach

P6. Thurc hién gidi quyét kip thoi yéu cau cda khach kip thai

P7. Pua ra l&i giai thich va xin 16i néu khong thé tra 1&i cau hdi hodc dap ng ngay yéu cau cla khach va hira sé tra
|31 vao thai gian nhat dinh

P8. Tim sy trg gitp tir cac ngudn khac néu khong thé dap ing yéu cau hoac khoéng tra 18 dugc cau hoi clia khach

E3. Tham gia cuojc néi chuy&n ngén va cdi mé& véi khach

P9. Ba&t dau cau chuyén bang cac chd dé phu hop

P10. Thé hién cac k§ thuat thay phién néi dé ngirng hay ti€p tuc khi tdi lugt minh noi

P11. To su quan tdm dén nhirng gi khach dang néi

P12. Cat ngang cudc ndi chuyén mot cach lich su

P13. Két thic cudc ndi chuyén mot cach lich sy

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Giadi thich cach gap va chao dén khach nong nhiét

K2. Gidi thich cach néi chuyén ngan véi khach dung k§ thuat néi luan phién

K3. Gidi thich cach sr dung dung cac dang cau hoi md va cau hdi dong, bao gdbm ca viéc sir dung cac trg dong tur,
cac cau héi dé 16i cuén khach vao cau chuyén

K4. Mb ta cach thirc ban luan nhiéu cha dé
K5. Giadi thich cach néi chuyén vé cac su kién qua khir, hién tai va tuong lai
K6. M6 ta cach nhan biét cac chd dé cdm ky va c6 kha ndng xdc pham khach
K7. Gidi thich cach sir dung cac phuong phap khac nhau khi tra 16i cac cdu hoi va yéu cau cla khach
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
5. Phdt trién quan hé khdch hang c6 thé bao gom:

e Cungcap théngtinva tu van

e Tuvan

. Néu gaiy

e  DPatciu hdi

e Duaradinh hudng

e Puarachidan

e  Duaraldi gidi thich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

6. Phdt trién cdc hanh vi va cdch x& su pht hgp bao gém:
e Duaracacykién
e  Dongyvakhong dongy moét cach lich su
e Xinlbi
e  Hira sé theo ddi yéu cau
e  Cung cap thong tin thuc té
e Can nhé&c cac su khac biét van héa
HU'GNG DAN PANH GIA
Panh gid ndng lyc bao gom:
1. Quan sat hay ghi lai dugc it nhat ba Ian chao dén khach theo cach phu hop
2. Quan sat hay ghi lai dugc it nhat ba an tra 16i cdu hoi va yéu cau cla khach

3. Quan sat hay ghi lai dugc it nhat ba truong hgp tham gia cudc néi chuyén ngan va cdi mad véi khach, biéu
dat cac hanh vi va cach ng xr phu hgp

Panh gia kién thircqua kiém tra van dap hoac kiém tra viét.
PHUONG PHAP PANH GIA
Cac phuong phéap danh gia phu hgp phai bao gom:
. Quan sat rng vién thyc hién cong viéc
e  Tién hanh cac cudc phéng van
e Dodngvai
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
T4t ca nhan vién trong nganh Du lich
$6 THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN
D2.TTG.CL3.14
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES10. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN BJ VA TRINH BAY BAO CAO
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé€ xay dung, hoan thanh va trinh bay cac bao céo khac
nhau trong nganh Du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Chudn bi cac loai bao cado khac nhau
P1. Phattrién bao cdo chi tiét theo yéu cau
P2. Xac dinh ngudn dif liéu va truy cap di liéu bdo cao dé lam co s& cho cac muc tiéu clia bao cdo cudi cing
P3. XU ly dir liéu dé dua vao bao cao
P4. Viétbao cdo
E2. Trinh bay cac loai hinh bao cdo khac nhau
P5. Phan phéat cac bao cdo theo yéu cau ndi bd
P6. Thuyét trinh dé€ ho trg cho bao cao
YEU CAU KIEN THU'C
K1. M6 ta cacloai bdo cdo khac nhau dugc str 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 st 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. Gidithich cach thirc ddm bdo cac bdo cdo va tai liéu dugc rd rang va dé doc
K5. M0 ta cac cach vé so dd, bang biéu va do hoa dé bao cdo dé doc va dé hiéu
K6. Giai 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 néi dung chinh thirc clia bdo cdo, bao gom xac dinh cac ly do bd qua cac thong tin nhat
dinh

. Du tinh dinh dang cho bao céo, trir khi da c6 dinh dang chudn can tuan theo
e DOGi chiéu ndi dung béo cdo v&i muc tiéu bao cdo da dé ra
2. Cdc ngudn di liéu c6 thé bao gom:

. Thuc dia

Cac tai liéu nghién clru

e (Cacsach da xuat ban

. Cac bdo cado hoc thuat

e  (Cacbéao cao trong nganh

e  Tailiéu ctia dong nghiép

e Cos&diliéu may tinh

e Traclru trén mang thong 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 LE TAN
e Cacngudn khac
3. Truy c@p cdc dir liéu bdo cdo c6 thé bao gom:
. Cap quyén phat hanh théng tin hodc/va d@ liéu lién quan tdi tin nhiém thuong mai
e Pam bao ti€p can dugc thdng tin tir tat ca cac ngudn dif liéu c6 thé
. Kiém chimng tinh chinh xac va cap nhat cla di liéu, cang sau cang tét
e Kiémtra cac dir liéu cé sdn
e Kiém tra cac hé théng dé thiét 1ap giGi han dir liéu
. Cac loai khac
4. Phén tich di liéu c6 thé bao gom:

e DAam bdo cac dit liéu bdo cdo dugc phan tich theo quy trinh dap Ung dugc muc dich va yéu cau cda don vi,
bao gom:

o  Thdaigian
o  Theo chinh sach quy dinh
o Huédng dan bang |6i hodc van ban cho cac hoat ddng lién quan dén phéan tich dit liéu
o Hudng dan ki€m soat noi bd
o  Tailiéu hé thong may tinh
e Xac dinh kiéu dinh dang theo yéu cau va c6 thé ap dung nhiéu nhét theo quy dinh ctia don vi
. Cac loai khac
5. Viét bao cdo bao gém:
e Nhap dit liéu can thiét vao béo céo
e Chinh slra dir liéu theo yéu cau
e Luu, sap xép, guri va in cac bao cao
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  SUrdungtinh nang vimo
. Lap muc luc
e Lap danh muc bang chu dan
. Lap cbt bao chi
e  Lap bang thuat ng
. Loc dir liéu
e Nhép dir liéu nhu bang, so d6 va biéu dé tir phan mém bang biéu
. Cac churc nang khac
7. Ddp ung yéu cau vé khung thoi han:
e Nhu da théa thuan véi cac gidm sat vién va ban quan ly

. Cac mdc thoi han dugc dé xuat theo quy dinh cu thé, theo cac diéu bat bubc lién quan dén hoat déng va
theo théng |é clia don vi

e Cacthdi han dugc thoa thuan vai nhitng ca nhan ngudi stir dung hodc ngudi yéu cau bao cao

e Nhap théng tin tir cac tap tin khac khi can, bao gom loc va nhap dr liéu
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

Kiém tra chinh ta, 16i nglt phap va di liéu s6

Poc kiém ching ndi dung bao cao veé tinh hgp ly, tin cdy va chinh xac cta néi dung, tinh nhat quan trong
cach trinh bay va cau truc bdo cdo, su phu hgp trong ngdn nglr va phong cach viét

DAam bdo béo cdo tuan theo cac tiéu chuan vé dinh dang ctia don vi va cac tiéu chuén khéac

Dam bao ndi dung bao cdo phan &nh muc tiéu bao céo da dugc thong bao va néu dugc cac yéu cau quan ly
va diéu hanh c6t yéu, cling nhu cung cap cac théng tin phu trg cé lién quan

Chinh stra cac bdo céo khi c6 16i, thi€u sot hay thi€u nhat quan dugc phat hién trong qué trinh doc kiém
ching va ki€m tra cac hoat dong

Trinh bay bao cao vai ngudi da dugc chi dinh phu hgp dé€ dugc duyét trudce khi in béo cao
In bao cao

Pdng bao céo

Luu tr va luu ho so bao cao

Sao luu ban du phong clia cac tap tin va cac bao cao khi can va luu trit theo yéu ciu cda té chirc

Phan phdt bdo cdo cé thé bao gém:

Hoan thién va luu hanh bao céo theo chinh sach huéng dan cda don vj

Giao n6p bao cdo tryc ti€p dén cac cd nhan da dugc chi dinh

Pat bao cdo da in ra tai noi quy dinh nhu cac hc thu

Chuyén ti€p ban mém cla béao cao dén danh sach ngudi can nhan bao céo

Theo d&i cac yéu cau vé an ninh va bdo mat

Lay ch{r ky xac nhan viéc giao va nhan bao cao

GOp béo cdo cung cac tai liéu yéu cau dé str dung lam tai liéu cho cac budi hop va/hoac hoiy

Pam béo béo cdo dugc giao sdm dé da thai gian cho ngudi nhan doc va hiéu k¥ tai liéu trudc cac budi hop
va cac dip ra quyét dinh.

Thuyét trinh bdo cdo cé thé bao gém:

Dam bdo ngdn nglr va nglr diéu phu hgp véi ngudi nghe

Cung cdp cac ban sao bao cdo & dang ban clirng, dang day dd hoac thu gon tai budi thuyét trinh

Pam béo t6 chirc budi thuyét trinh mét cach logic va trinh tu hgp ly, can bang vé muc tiéu, nglr canh va
khan gia

Téng hgp va/ hoac thu thap cac nguén tu liéu hién hiru d€ sir dung bd trg va’hoac minh hoa cho bai thuyét
trinh

Tuan theo cac tiéu chudn cda nganh hodc/ va don vi vé trinh bay bao cao

Luyén tap va trau chudt bai thuyét trinh

HUGNG DAN PANH GIA

DPanh gid ndng lyc bao gém:

1.
2.

Chuan bi it nhat hai loai bao cao

Thurc hién it nhat hai bai thuyét trinh vé cac loai bao cao

PHUONG PHAP DANH GIA

Cac phuong phap danh gia phu hgp co6 thé bao gom:

Phan tich hd so tai liéu do hoc vién chuan bj
Panh gia bai thuyét trinh bé trg cho bao cao

Kiém tra van dap va viét
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN
e  Cacbdo cdo cla bén thir ba, do gidm sat vién viét
. Cac céng viéc va du an dugc giao
. Quan sat irng vién thyc hién cong viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac linh vyc 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 LE TAN

GES12. TEN PON VI NANG LU'C: AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH €O TRACH
NHIEM
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay bao gdm cac ndng luc can thiét dé ap dung cac nguyén tac vé du lich ¢6 trach nhiém
trong moi truong du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Ap dung cac nguyén tic doanh nghiép xanh
P1. Dobng gbp trong viéc tiét kiém ndng lugng
P2. Giam thi€u in va s dung gidy
P3. Tang cudng tai st dung bat clr khi nao cé thé
P4. Ap dung cac quy trinh clia t& chirc vé tiét kiem nudc, gidm thiéu/ phan loai/ tach biét chat thai
E2. Dong gop cho cac hoat dong du lich c6 trach nhiém
P5. Ong hd cac hoat dong du lich c6 trach nhiém tai nai lam viéc
P6. Quang ba va tuyén truyén cac hoat déng du lich c6 trach nhiém dén khach hang
P7. Khuyén khich cac nha cung cap ap dung cac nguyén tac clia du lich c6 trach nhiém
E3. Cap nhat cac kién thirc du lich c6 trach nhiém
P8. Hanh déng dé ti€p nhan cac théng tin tir cac té chirc lién quan
P9. Luu trrva chia sé cac théng tin méi
P10. Két hgp kién thirc méi vao cac hoat dong hién tai
YEU CAU KIEN THU'C
K1. Liét ké va gidi thich tdm quan trong cla viéc ap dung cac nguyén tac doanh nghiép/ van phong xanh
K2. MO0 ta cac quy trinh gidm thiéu tiéu thu nang lugng trong don v
K3. Xac dinh tdm quan trong cla tiét kiém nudc va gidm thiéu/ phan loai/ tach biét rac thai & pham vi don vi
K4. Gidithich ap dung cac nguyén tac vé du lich cé trach nhiém trong thuc tién
K5. Liét ké va md ta cac ngudn thong tin vé du lich c6 trach nhiém
K6. M6 ta cac kénh va cdng cu xuc tién quang ba cac hoat déng du lich c6 trach nhiém
K7. Liét ké va md ta cac cach tuong tac véi khach hang qua cac hoat ddng quang ba du lich c6 trach nhiém
K8. M0 ta cac cach ma cac nha cung cap c6 thé thuc hanh du lich c6 trach nhiém
K9. Gidi thich cach t6 chirc va str dung théng tin du lich c6 trach nhiém
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc nguyén tdc cda du lich 6 trdch nhiém cé thé bao gém:
e SUrdung toi wu cac ngudn nang lugng thién nhién
e TOn trong va bdo ton cac gia tri van héa xa héi dich thuc
e Dam bdo Igiich kinh t& bén virng va c6 thé cé dat dugc cho cac bén lién quan
2. Cdc quy trinh va chi dé cda don vj ¢6 thé bao gém:
. Sr dung nang lugng tai tao hodc nang lugng mat trdi khi co thé
o Gidm thiéu khi thai nha kinh
e Giadm thiéu sr dung cac tai nguyén khong tai tao dugc

e SUrdung hiéu qua hon cac ngudn tai nguyén, nang lugng va nudéc
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

e  T&ida hoa cohdi tai str dung, tai ché bién va phuc hoi cac vat liéu
3. Xdc dinh chién luoc bu ddp hodc gidm nhe cdc dnh hudng téi méi trudng:
e Baotdn nang lugng
. Giam st dung cac chat héa hoc
e Giam tiéu thu cac vat liéu
e Tirbd viéc sir dung cac vat liéu doc hai va nguy hi€ém
4. Ap dung cdc chd dé va y tudng vé du lich ¢ trdch nhiém cé thé bao gom:
e Bdo vé thién nhién, gigi han nhimg anh hudng nguy hiém, thdi gian va dia di€ém cla cac hoat déng

. Trinh bay cac thong tin du lich c6 trach nhiém, nhu viéc tai str dung cac loai khan lau, tiét kiem nudc, thong
bao cho khach vé su khan hiém cla cac tai nguyén vat chat

5. Xdc tién, qudng bd cdc hoat ddng du lich cé trdch nhiém cé thé bao gém:

e Pua cac hoat dong du lich c6 trach nhiém trong cac 4n phdm quang cdo, cac goi théng tin va chuong trinh
du lich hién thaiva méi
e Dung cac bang bién chi dan dé hé trg hoat dong
e Thong bdo cac déng nghiép va nha cung cap lién quan dén hoat déng nay
HUGNG DAN DANH GIA

DBanh gia viéc thuc hién phai bao gom:

1. it nhat mot hoat ddng du lich cé trach nhiém dugc thuc hién (va dugc ghi lai véi chimg cl tu liéu hodc quan
sat) trong khach san hodc trong cac cong ty du lich

2. it nhat hai trudng hgp xtc tién quang ba du lich cé trach nhiém trong khach san hodc trong cac cdng ty du
lich

3. it nhat mot 1an &p dung quy trinh clia té chirc vé nguyén tic van phong/khéach san xanh

PHUONG PHAP DANH GIA
Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
. Quan sat hoc vién thuc hién cdng viéc

. Tap hgp hd so cac hoat dong du lich ¢6 trach nhiém nhu tai liéu, to roi, bai binh ludn, hay nhirng tai liéu
khac

e Phan hoi cda nhirng ngudi tham gia trong hoat déng du lich c6 trach nhiém
e Dongvai
e Kiém travan dap va kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

T&t ca nhan vién trong cac t6 chc nganh Du lich.

s6 THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khoéng co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES13. TEN DPON VI NANG LUC: GIAM SAT CAC THIET Bl VA HOAT PONG PAM BAO
AN TOAN CHO TRE EM

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay dya trén “Nguyén tac cu xr bao vé tré em khdi lam dung tinh duc trong L& hanh va Du
lich” - mot sang kién trong nganh véi su tham gia cda nhiéu bén khac nhau, vgi nhiém vu chinh la cung cdp nhan
thire, cac cong cu va sy hé trg cho nganh Du lich d8i pho v&i nan lam dung tinh duc tré em trong méi trudng It hanh
va du lich (xem thém tai trang web http://www.thecode.org). Bon vi nang luc nay bao quat chd dé lam dung lao
déng tré em - nhu trong cac doanh nghiép hang thd cong lién quan dén du lich...

Cac chuyén gia Du lich can hiéu rang trach nhiém va méi quan tam cla ho can cé sy lién hé vai cong dong
trong viéc bao vé tré em dé bj tén thuong khdi nhirng hau qua tai hai bat ngudn tir - hodc thong qua - hoat déng du
lich. Viéc thuc hién du lich cé trach nhiém vi lgi ich t6t nhat cho nganh Du lich khi két hgp bao vé chinh cdng dong
noi ma viéc kinh doanh ctia nganh phu thudc vao dé.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thuc hién cac quy trinh ctia noi lam viéc d€ ngan chan viéc khai thac tré em theo luat phap hién hanh
P1.  Tuén theo cac chinh sach va qui trinh clia don vi trong viéc bdo vé tré em

P2.  Gidithiéu vagi khach vé Luat hién hanh lién quan dén bdo vé tré em va ngan chan khai thac tinh duc tré em
E2. Gidm sat cac tién nghi va viéc van hanh d& ddm bao cho tré em duoc bao vé

P3. Canh giac cac trudng hop cé thé khai thac tinh duc tré em khi khach 1am thi tuc nhan bubng tai khach san
hay khi khach di vao pham vi khach san

P4. Thoéng bao cac khach/khach hang dang ngd véi quan ly khach san dé c6 hanh déng can thiét

P5.  Nhan biét viéc khai thac lao dong tré em trong cac co s& kinh doanh lién quan dén du lich va théng béo véi
chinh quyén lién quan

E3. Duy tri nhan thirc vé cac van dé bao vé tré em

P6. T& chirc cac khda dao tao trong don vi vé cac van dé bao vé tré em

P7.  Cap nhat kién thirc vé cac chinh sach bao vé tré em trong don vi tuan theo Lut hién hanh

P8.  Nhén biét cac co quan bao vé tré em tai dia phuong va lién hé khi can thiét

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Néu cac diém chinh trong qui dinh va qui trinh ctia don vj vé bao vé tré em theo Luat hién hanh

K2. M6 ta cach kiém sodat cac tién nghi va cac hoat dong diéu hanh dé€ ddm bdo tré em dugc bao vé khoi khai thac
tinh duc

K3.  Giai thich cac qui trinh bo vé tré em can thuc hién khi cho khach lam thd tuc nhan budng hay khi khach vao
khach san

K4. M6 ta cach thirc bdo cdo quan ly cac truong hop khach/khach hang dang ngd dé c6 hanh déng can thiét
K5.  Liét ké cac co quan bao vé tré em tai dia phuong dé lién hé khi can thiét
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Quy dinh/ Chinh sdch va qui trinh bdo vé tré em tai noi lam viéc c6 thé bao gom:
e Chinh sach clia cac khach san hay cong ty du lich/ It hanh vé bdo vé tré em theo Luéat hién hanh
e Quitrinh cho nhéan vién d6i phé va xt ly vai viéc lam dung tinh duc tré em va bao vé tré em
2. Quy dinh/ Chinh sdch cta té chic vé bdo vé tré em va ngdn chdn khai thdc tinh duc tré em bao gom:

e Théng bao cong khai cho khach hang cac qui dinh clia don vi vé bao vé tré em - théng thuong dugc trung
bay r tai cac khu vuc | tdn hay trong phong khach

e Quan ly ctia khach san hodc clia cac céng ty du lich can cung cap théng tin cho can bd nhan vién va khach
hang clia minh vé luat quéc gia cling nhu cac hinh thirc xr phat lién quan dén khai thac tinh duc tré em.
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3. Khai thdc tinh duc tré em bao gom:
e Dulich tinh ductré em
e Tranh anh khiéu dam tré em
e Maidamtré em
e Lam dungtinh duc tré em

4. Khai thdc lao dbng tré em bao gém:

e Cac cOng viéc trai phap luat, nguy hiém, hay gdy mét méi lam tén hai dén qua trinh gido duc va phat trién
cla tré em

e Cac cong viéc mang tinh lam dung va béc I16t, bao gom viéc nguy hiém c6 thé hly hoai sirc khode, an toan va
dao dlrc tré em

5. Kiém sodt cdc tién nghi va viéc vdn hanh dé ddm bdo tré em dugc bdo vé khéi khai thdc tinh duc cé thé bao gém:
e Canh giac cac trudng hgp co thé khai thac tinh duc tré em khi khach lam thd tuc nhan buéng
e Quan sat khach hang khi ho dén cung tré em
e Luuyva kiém tra cac khach hang dat chuong trinh hodc chuyén du lich cung tré em
6. Xtrly cdc khdch hodc cdc khdch hang ddng ngo sé bao gom:
e B&o cdo cac khach dang ngd dén giam sat vién va can bo quan ly truc ti€p cla bd phan
¢ Nhan biét néu c6 cac hanh vi tdi pham dang dién ra

e Thong bao cho khach/khach hang vé cac chinh sach bédo vé tré em clia khach san hay cong ty du lich/Ir
hanh theo Luat hién hanh

e Y&u cau khach/khach hang ngay lap tic hodc tach rai tré em di cing, hodc roi khoi khach san/ cong ty hay
chuong trinh du lich

7. Duy tri nhdn thurc vé cdc vdn dé bdo vé tré em sé bao gom:

e Tham gia cac khoda dao tao clia don vj

e Cap nhat kién thirc vé cac chinh sach cdia don vi vé bao vé tré em theo Luat hién hanh
8. Nh@n biét cdc co quan bdo vé tré em cda dia phuong dé lién hé khi cén:

e CAacto chic phi chinh ph tai dia phuong

e (Caccoquan nha nudc
HU'GNG DAN DANH GIA

Pon vi nang luc nay cé thé kho khan trong danh gia néu khong c6 nhirng tinh huéng thuc té, vi vay c6 thé ap
dung kiém tra qua hinh thirc mé phdng, dong vai, phong van noi va viét. Néu khach san hay cong ty du lich cé khoa
dao tao vé van dé nay, can str dung dong vai, moé phong va phai cé bao cdo vé nhan vién tham gia do dao tao vién
hay giam sat vién cung cap lam chirng c&r d€ danh gia.

Panh gia nén bao gom:
1. it nhat mot truding hop bao vé tré em (ghi lai bang tai liéu hodc quan sat dugc) tai mdi trudng khach san va
coéng ty du lich hay qua mo phong
2. Kiém tra van dap hoac kiém tra viét
PHUONG PHAP BANH GIA
Cac phuong phap sau cé thé ap dung dé danh gia don vi nang luc nay:
e Cac bai tap md phdng va dong vai
o Kiém tra van dap va viét

e Nghién clru cac vi du/truong hop
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e Cacbdo cado clia bén thir ba, do gidm sat vién thuc hién
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca Nhan vién tai bat ky cap nao cda doanh nghiép trong nganh Du lich
SO THAM CHIEU V1 TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRS.CL1.20
THAM KHAO THEM

e “Nguyén tac irng x{r bao vé tré em khdi khai thac tinh duc trong LT hanh va Du lich”
http://www.thecode.org/

e UNWTO - Bdo vé tré em trong du lich http://ethics.unwto.org/en/content/protection-children-tourism

e UNICEF - B&o vé tré em khai bao luc, lam dung va boc 16t http://www.unicef.org/protection/index.html

e Sang kién Qudc Té vé chdm dut lao ddng tré em - http://endchildlabor.org
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GES15. TEN PON VI NANG LUC: DOI PHO/UNG PHO VOI NGU' D1 SAY RUQU VA
NGUOI1 KHONG CO THAM QUYEN
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé ing phé vai cac ca nhan khéng c6 tham quyén va
ngudi say rugu trong nha hang, khach san va cac ca s& khac hoac trong chuong trinh du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Panh gia tinh huéng

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 nhom hodc ca nhan tai noi lam viéc

E2. D6i phé v&i 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 tro gitp tir nhirng nguwai 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 cac bén phu hgp trong tinh hudng c6 thé de doa dén an ninh an toan cda déng nghiép,
khach hang va don vj

E4. Hanh ddng dé€ 1am diu tinh huéng
P7. XU ly ngudi say dung cach va hé trg ho rai khdi khach san, céng ty, néu can

P8.  Yéu cau cac cd nhan khong du tham quyén phai r&i khdi pham vi cdng ty/ khach sanva sdp x€p dua ho ra khoi
khéach san

E5. Hoan thanh bao cao su viéc

P9. Hoan thanh bao cao su viéc d6i phd véi ngudi say va ngudi vao khach san/ cdng ty trai phép

YEU CAU KIEN THU'C

K1. M6 ta hanh vi clia khach say rugu ban cé thé nhan biét

K2.  Gidi thich cach ban c6 thé trg gitp khach say rugu

K3.  Liét ké cac tinh hudng khoé khan khi ban can su lién hé cac ca nhan phu hgp bén trong hoac bén ngoai té chirc

K4.  Gidi thich khi ndo ban can ho trg tir ca nhan lién quan trong cac tinh huéng cé thé gy hai dén an ninh hoac
an toan cuda té chirc, déng nghiép va khach hang

K5. M6 ta cach thirc ho trg phi hgp cho khach/ khach hang say rugu rdi khdi khuén vién khach san/ cong ty

K6.  Gidithich cac phuong phap dugc str dung d€ ki€ém soat hanh vi dang ngd clia cac ca nhan hoac nhom ngudi
tai noi lam viéc

K7.  Liét ké cac loai cau hdi c6 thé dung dé xac dinh muc dich cla ddi tugng dang ngd trong naoi lam viéc cda ban

K8.  Gidithich cach xir ly d€ dua cac ca nhan trai phép rdi khoi khach san/ cong ty

K9. MO0 ta dinh dang va n6i dung clia bao cao su viéc theo yéu cau

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

Cac yéu t6 thay déi trong don vi ndng luc cung cap chi dan gilp gidi thich cdc pham vi va bi cdnh don vi nang
luc, dugc &p dung co su khac biét gitra cac khach san va cac té chire du lich.

1. Ddnh gid mirc d6 say cta khdch cé thé bao gom:
o Quan sat bi€u hién thay déi thai do cua khach
e Kiém soat murc dd 6n ao

o Kiém soat mlrc do yéu cau d6 udng clia khach
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Lam cham qua trinh phuc vu

2. Hé trg khdch hang say ¢6 thé bdng cdch:

Sap x€p phuong tién van chuyén néu khach muén roi di
Gaiy khach nghi lai trong phong khach san

Hb tro khach rdi di

3. Cdc cd nhdn chuyén trach bao gom:

Quan ly
Nhan vién an ninh tai dia diém
Canh sat

Bon vi cap clru

4. Cdc qui trinh c6 thé bao gém:

Canh bao miéng
Yéu cau khach rai khéi khach san/ céng ty

Kéu goi ho trg can thiét

5. Chdtvdn cdc cd nhén ddng ngd c6 thé bao gom:

Than trong va khéo léo
Ludn gilr giong ndi ton trong va nhe nhang

St dung cac ki ndng gidi quyét xung dot

6. Cdc ky ndng giao tiép phi hop cé thé bao gém:

Giai thich cho khach hang vé toan bd su viéc/ su kién

Tu van cac ggi y va/ hodc gidi phap thay thé cho khach hang
Lubn gitr yén lang va st dung 16i ndi tén trong va nhe nhang
Than trong va khéo léo

St dung cac ki ndng giai quyét xung dot

7. Ddnh gid tinh huéng:

Khach hang c6 bi€u hién hanh vi say rugu
Khach hang c6 hanh vi bao luc va thiéu ki€ém soat
Khach hang cé hanh vi dang ngd

Vi thanh nién

8. DG phd vdi ngudi say rugu:

Tu van cac ggiy va/ hoac gidi phap thay thé cho khach/ khach hang

Yéu cau khach/ khach hang dé rai khoi khach san/ cong ty

Tl choi phuc vu @6 uéng cé con

HUGNG DAN PANH GIA

Panh gid nang luc c6 thé dua trén nghién clru tinh huéng va cac su ¢8 thuc té. Cac bao cdo su viéc thudng
cung cap da bang ching, kém theo béo cdo cla gidm sat vién hay cac xac nhan ctia nhan chdng. Trong moi trudng

I6p hoc ¢6 thé str dung hinh thirc m6 phéng va déng vai.

1.

it nhat mot su viéc x{r ly khach say rugu ding cach trong khach san hay cong ty du lich dugc quan sat hay

ghi chép lai bangvan ban lam bang ching
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2. [t nh&t mét su viéc xtr ly hgp ly ca nhan dang ngd tai khach san hay cong 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 DANH GIA

Cac phuong phap sau cé thé dugc sir dung dé danh gia nang luc:

. Quan sat ing vién thyc hién cong viéc
. Kiém tra van dap va viét

. HO so bang ching

. Cac bao cao su viéc

. bong vai/ mo phdng

. B&o cdo clia bén thir ba la gidam sat vién
. Cac du an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat cd Nhan vién trong nha hang, khach san va céng ty du lich.
SO THAM CHIEU V1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HBS.CL5.17

194 | © 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém véi Moi trudng va Xa hoi
Téng cuc Du lich Viét Nam - B6 Van héa, Thé thao va Du lich



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES16. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN BJ CAC TAI LIEU KINH DOANH BANG
TIENG ANH
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé soan thdo va thiét k& cac tai liéu, 4n phdm doanh
nghiép bang tiéng Anh, bao gbm lua chon va st dung cac chlrc nang trén cac irng dung may tinh dé dam bao ngén
nglt va ndi dung van ban dat tiéu chudn chit lugng cao.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Lwa chon va chudn bi cac ngudn tai liéu

P1.  Lua chon va s dung cac phan mém/ ing dung may tinh pht hgp dé soan thdo cac tai liéu kinh doanh theo
yéu cau bang tiéng Anh.

P2.  Luachon phong cach va cach bé tri &n phdm dya trén yéu cau vé théng tin va ctia don vij

P3.  DAam bdo cach thiét ké van ban dong nhat vdi yéu cau cla cdng ty va/ hoac khach hang, s&r dung cac nguyén
tac thiét ké co ban

P4.  Thao luan valam rd dinh dang va phong cach clia bai viét v&i ngudi yéu cau

E2. Thiét ké van ban

P5.  Xac dinh, md& va téng hop cac tap tai liéu, hd so dua theo yéu ciu va nhiém vu cla don vj

P6.  Thiét ké van ban sao cho ddm bao nhap hiéu qua cac thdng tinva nang cao hiéu qua trinh bay
P7. S dung nhiéu tinh nang d& ddm bao tinh nhat quan trong thiét ké va cach bé tri

P8.  DPam bdo khdng co 16i tiéng Anh

E3. Soan thao van ban

P9.  Hoan thanh van ban trong thai gian quy dinh theo yéu cau cda don vi

P10. Kiém travan ban dé dam bao dap ng dung yéu cau vé phong cach va bo cuc/ dé cuong

P11. Luu trlrvan ban hop ly, ludén luu dir liéu va tranh méat théng tin

P12. Dung hudng dan sir dung, tai liéu dao tao va/ hoac dich vu ho trg tir nha cung cdp dé khac phuc cac khé khan
co ban trong khi thiét ké va soan thao van ban

E4. Hoan thién van ban

P13. Kiém tra van ban xem c6 dé doc, chinh xac, nhat quan trong ngén ngtlr, phong cach va b8 cuc bai viét hay
khong

P14. Slra chira néu can dé dap Ung cac yéu cau

P15. Dattén va luu van ban theo yéu cau clia don vj va dang xuat khéi cac ing dung ma khong lam mat dir liéu

P16. Inva trinh bay van ban theo yéu cau

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich cach luya chon phan mém (ng dung va cdng nghé phu hgp d€ soan thao tai liéu kinh doanh theo
yéu cau

K2. M0 ta cac lya chon thiét ké van ban dé dam bao tinh hiéu qua cho viéc nhap thong tin va trinh bay van ban

K3. MO ta bat clr yéu cau thiét ké nao clia don vj vé phong cach va b6 cuc van ban

K4.  Gidi thich cac cach luu trir van ban va trdnh méat thong tin

K5.  Gidi thich cach khéc phuc cac khé khan co ban veé thiét ké va soan thdo van ban

K6. M6 ta cac cong cu chinh stra co ban va doc kiém tra d€ dam bao chét lugng ngdn ngir ti€ng Anh

K7.  Gidithich cdch ddm bdo chat lugng van ban s dung tiéng Anh

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
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1.

Cdc cbng nghé c6 thé bao gom:

¢ Maytinh

e May photo
e Mayin

e May chup

e (Congcu khac

Cdc phdn mém c6 thé st dung:

e Go6i phan mém veé ké toan

e GO6i phan mém vé dir liéu

e GOi phdn mém vé thuyét trinh

e GO6i phan mém lap bang tinh

e GOi phan mém vé soan thdo van ban
Cdc vdn bdn kinh doanh c6 thé bao gém:

e Bao cdo tai khoan

e Dt liéu khach hang

e Bantin

Phé duyét du an

e Déxuat

» Baocao

e (Cactrang mang

e (Cacloai khac

Cdc yéu cau ctia don vicé thé bao gom:

e Ngan sach

e Timva mag dung tai liéu

o Cac chinh sach, huéng dan va yéu cau cla don vi va cac quy dinh phap ly

e Timkiém dir liéu

Quy trinh dang nhap

e Hudng dan sir dung clda nha san xuat

e Cac chinh sach vé sirc khoe va an toan lao dong, cac quy trinh va chuong trinh lién quan
o Tailiéu ddm bdo chat lugng va/ hodc hudng dan qui trinh
e Luuva déng tailiéu

¢ Anninh

e Luutrtrdiliéu

e Cacloaikhac

Cdc chirc ndng c6 thé bao gém:

e Thay déi dinh dang dau va cudi trang

e Chinhslra

e Sap nhap cac van ban

e Kiém tra 16i chinh t3
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» DBinh dang bang biéu
e S dung cot
o S(rdung ki€u/ loai van ban
e (Cacloai khac
6.  Ddttén vdn bdn:
o D3t tén tap tin theo quy trinh clia don v, chang han nhu s dung sé thay vi tén
o Téntap tin can dé nhan biét va lién quan dén ndi dung tap tin
e Tén tap tin va thu muc chlra thong tin ngudi diéu hanh, tac gia, ndi dung, ngay...
o Vitriluu trir
e Chinh sach clia don vj vé viéc sao luu ban du phong
e Chinh sach clia don vj vé cac ban sao tap tin dugc in &n/ ban cing
* Anninh
7. Lwu gittvin badn:
e Luu cac thu muc va thu muc con
e Luu dia CD-ROMs, dia cirng va hé thong sao luu
e Luuva phan loai ban ciring clia cac van ban tao tir may tinh
e Luuva phan loai bdn cirng clia van ban fax glri di va giri dén
e Luuva phén loai cac thu tir dén va di
8. Cdc ky nadng thiét yéu:
e G& ban phim va cac kynang str dung may tinh dé thuc hién dinh dang va sap xép van ban

e Cac k§ nang hoc thuat dé doc va hi€u cac van ban viét khac nhau, dé chudn bi théng tin chung va van ban
cho dung d6i tugng, dé chinh stra va doc kiém tra van ban dé dam bao sy rd rang vé y nghia va tuan theo
cac yéu cau clia don vj

e Cacky nang danh s6 dé ti€p can va str dung dit liéu
e Cac ky nang gidi quyét van dé trong quyét dinh thiét ké va qua trinh soan thdo van ban
HUGNG DAN DANH GIA
Phai cé ching c(r sau:
1. Thiét ké va soan thao it nhat ba van ban kinh doanh hoan chinh
2. S dung dugc it nhat hai phan mém (ng dung dé€ soan thao van ban nay
3. Cacvan ban soan thdo khéng dugc c6 16i, sir dung tiéng Anh dé hiéu va ré rang
Ng(r canh va cac ngudn danh gia phai ddm bao:
e Tiép can moi trudng lam viéc thuc té hodac mé phdng
e Tiép can cac thiét bi va nguén luu trir trong van phong
o Tiép can cac vi du vé huédng dan phong cach/ loai van ban va quy trinh cia don vi
PHUONG PHAP BANH GIA

Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugce str dung dé danh gia cac ky nang thuc hanh va kién thire. Cac
phuong phép sau c6 thé phu hgp cho qué trinh danh gia cta don vi nang luc nay:

e Cac cau hdéi truc tiép, két hgp cling danh gia ho sag bang chirng va béo céo clia bén thir ba tir noi lam viéc vé
cbng viéc clia hoc vién

e Rasoatvan ban dugc in ra chinh thirc
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o Thé hién dugc cac k§ nang
e Kiém tra van dap va viét dé danh gia kién thirc sir dung cac phan mém tng dung
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
T4t ca cac Nhan vién trong nganh du lich.
$6 THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN
D1.HGA.CL6.06 & D1.HGA.CL6.07
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