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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

LO1 CAM ON

B6 Tiéu chuadn nghé Du lich Viét Nam - nghé Huéng dan du lich dugc Du an “Chwong trinh Phat trién Nang luc
Du lich c6 trach nhiém véi M6i trwong va Xa hdi” do Lién minh chau Au tai trg (Du &n EU) xay dung cho Téng
cuc Du lich - Bé Van hoa, Thé thao va Du lich.

N6i dung clia b6 tiéu chudn do mdt nhém cac chuyén gia trong nudc va quéc té xay dung cling véi su hd trg tir cac
t6 cong tac ky thuat, cac co quan nha nudc, cac doanh nghiép va cac co s6 dao tao du lich.

Dy an EU chan thanh cadm on cac ca nhan va té chirc da déng gép vao viéc bién soan cudn tai liéu nay, dac biét la:
«  BOVan hoa, Thé thao va Du lich
«  Bd Lao dong - Thuong binh va Xa hi
B0 Gido ducva bao tao
«  Toéng cuc Du lich
«  HG6i déng cap Chirng chi Nghiép vu Du lich
*  Hiép hoi Khach san, Hiép hdi L& hanh va cac thanh vién

«  Phai doan Lién minh chau Au tai Viéet Nam
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GIAI THICH THUAT NGO’

THUAT NGU’ GIAI THiCH

Cap chirng chi

Viéc cdp ching chi hay van bang dua trén danh gié két qué thuc hién cda img vién

Panh gia

Qua trinh thuc hién cac danh gia vé kha nang lam viéc clia (ng vién theo cac tiéu chi
danh gid cho mot trinh dé hay mot don vi nang luc, hodc moét phan clia moét don v
nang luc

Panh gia vién

La ngudi ¢6 kinh nghiém va dd trinh do dé danh gid viéc thuc hién cong viéc clia ing
vién va thudng cong tac cung trong mot inh vuc nghé danh gid, nhu giam sat vién bo
phan 1é tan

Pon vi nang luc

Pon vi nang luc 13 cdu phan nho nhat trong mot ching chi ma ¢ thé dugc chimg
nhan moét cach riéeng 1é

Pon vi nang luc co ban

Cac don vi ndng luc co ban bao gdbm nhiing nang luc cot I6i ma tat ca cdc nhan vién
phai cé dé thuc hién cong viec (vi du: kj nang giao tiép)

Pon vi nang luc chung

Céac don vi nang luc chung la nhimg nang luc phé bién déi véi mdt nhém cac cong
viéc nhu trong ché bién mén an hay du lich, It hanh

Pon vi nang luc
chuyén nganh

Cac don vi nang luc chuyén nganh (k§ thuat/chuyén mon) la nhitng nang luc lién
quan tdi chinh cong viéc doé trong linh vurc luu trd hodc du lich

Pon vi nang luc quan ly

Pay 1a nhimng nang luc chung cho cac vi tri trong mot t6 chirc tham gia quan ly, gidm
sat hay c6 anh hudng dén cong viéc clia ngudi khac & mirc dd nhat dinh

Nang luc Nang luc 1a khd nang ap dung cac kj nang, kién thire, va thai do/hanh vi cu thé can
thiét dé dap Umng cac yéu cau cong viéc mot cach thda dang
Phuong phap danh gia VTOS cho phép ap dung cac phuong phap danh gia da dang va phu hop véi cac loai

kién thirc hay cac cach thuc hién cong viéc khac nhau

Tai liéu huéng dan
Panh gia vién

Tai liéu hudng dan cho Danh gid vién vé cach danh gia Ung vién va cach ghi chép, luu
gitr ho so tai liéu vé kién thirc va két qua cong viéc clia ing vién

Tiéu chi danh gia

C4c tiéu chi danh gia liét ké cac kj nang/tiéu chudn thuc hién cong viéc, kién thirc va
su hiéu biét can dugc danh gia

Tiéu chuan

Tiéu chuan nghé xac dinh ré kién thir, ki nang va thai dé/hanh vi (nang luc) can
thiét dé cé thé thuc hién cong viéc hiéu qué tai noi lam viéc

Thai dd/hanh vi

Cac théi d6 va hanh vi &nh hudng tdi chat luong thuc hién cong viéc, va do do, day la
cac khia canh quan trong dé dugc coi la 'c6 nang luc. Thai dé va hanh vi mo ta cach
thirc cac cd nhan sr dung dé dat dugc két qué cong viéc

VTOS

Tiéu chuan Nghé Du lich Viét Nam

n © 2015 Chuong trinh Phét trién Nang Iuc Du lich ¢6 trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi

do Lién minh chau Au tai trg




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

MUC LUC
LOT CAM ON oo ee e s e s e see s s e s s sessessssessesessessessesessessssessessssssesssssseesessseseesessesassassssssssssesassassesassssans 5
GIAI THICH THUAT NG oo et e et e e e s s e s s s e s seeseesasessasseeseseessseesesseseeseseasessessaseesasesesseees 6
IVIUC LUC ottt e et eee s e e e e e eeesaeeeseee et esaeeeeasaeees e e s eeeeeeeeeeeeeeaeessesaeeseaeeeseeaeeneeeeeaeaesnesaeeneaeen 7

I. GIOI THIEU

PHUONG PHAP XAY DUNG TIEU CHUAN VTOS .oovereeeeeeeeeeseeeeeeeeseseseseeesesesesesesesssesssssesesssessessesesesesaees 11
CAC BAC TRINH DO VA CHUNG CHI VTOS ...ttt 12
CAC DON VI NANG LUC VTOS .ottt sessss s s ssssss s sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssens 13
CAU TRUC DON VI NANG LUTC ...t s s s es s s s e sessassaes s snees s 14

II. TIEU CHUAN VTOS NGHE HUGNG DAN DU LICH

DANH MUC CAC DON VI NANG LUC oo see s eessesseseessessessessessessessassesseseessessessessssessessaees 17
CAC CHUNG CHI TRINH DO NGHE HUGNG DAN DU LICH corveveeee oo eeveesesseesessesses s essssessessesseon 20

1ll. CAC TIEU CHUAN CHI TIET

TGS1.1. TEN DON V| NANG LUC: CUNG CAP NHIEM VU HO TRQ DAN DOAN DU LICH. c..cueveerererreees 27
TGS1.2. TEN DON V| NANG LUC: CHUAN B| CA NHAN CHO CONG TAC HUGNG DAN DU LICH.............. 29
TGS2.1. TEN BON VI NANG LUC: TIEN HANH BINH HUONG CHUONG TRINH DU LICH ..., 31
TGS2.2. TEN DON VI NANG LUC: AP DUNG KIEN THUC VE VIET NAM DE CHUAN B

HUTGING DAN DU LICH oveetveeeeeeeeeeeseeeeseeeeeesesseseeesesaeseseesesssesessasessesessesssssesessessessesessassssessssssssssssessaesessessssene 33
TGS2.3. TEN DON VI NANG LUC: PONG HANH VA HUGNG DAN DU KHACH THEO

CHUGONG TRINH DU LICH oottt ss st s st sssssssssssssssssssssensessssanens 35
TGS2.4. TEN DON VI NANG LUC: CHUAN B| CAC HOAT DONG DU LICH CO TRACH NHIEM

VA BEN VNG ...ttt et e e s e ee s e s e e s s eseseeeesaeseeesessess s esase e sasseseseseeeeaes 37
TGS2.5. TEN BON V| NANG LUC: TRINH BAY BAI THUYET MINH DU LICH THEO CAC

CHU BE CHUYEN BIET oot n s s ess e 39
TGS2.6. TEN BON V| NANG LUC: LAP KE HOACH VA CUNG CAP CAC DICH VU GIAI TRi VA

HUTGING DAN TAIBIEM ..o oo ees oo see s sessesss s ses s ees s ese s ses e se s sesesessseseesseeseseeesseee 41
TGS2.7. TEN DON VI NANG LUC: CUNG CAP SU HO TRO THIET THUC CHO KHACH DU LICH................. 43
TGS2.8. TEN DON V| NANG LUC: TRINH BAY TRAI NGHIEM VE MOI TRUONG VAN HOA VA DI SAN....... 45
TGS2.9. TEN DON VI NANG LUC: XU LY VIEC SAP XEP CHUYEN DU LICH CHO DU KHACH ........ovveee.... 47
TGS2.10. TEN DON V| NANG LUC: CHUAN Bl HO SO CHUONG TRINH DU LICH w.oooveveeeeeeeeeeseseeeneas 49
TGS3.1. TEN BON VI NANG LUC: XAC DINH VA DANH GIA NHU CAU VA KY VONG CUA

CAC LOAI KHACH HANG KHAC NHAU ...ttt sae st sas s sss s sssas s sessssssssssssasssens 51
TGS3.2. TEN DON VI NANG LUC: SAP XEP LICH TRINH THAM QUAN DU LICH ..o 53
TGS3.3. TEN DON VI NANG LUC: CHUAN BI VA TO CHU'C CAC HOAT PONG DU LICH

BEN VNG VA CO TRACH NHIEM....ooeeeeeeeeeeeeeeee et ee s eee s s e esese e ses s ssessessass s ssenens 55
TGS3.4. TEN DON V| NANG LUC: CHUAN B| MOT CHUONG TRINH DU LICH ..coeveeereeeseeeeeeeeeeeeses s 57
TGS3.5. TEN BON VI NANG LUC: THUC HIEN VA HOAN THANH MOT CHUONG TRINH DU LICH............ 60

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi
do Lién minh chau Au tai trg



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS3.6. TEN DON VI NANG LUC: NGHIEN CU VA HOAN THIEN THONG TIN LIEN QUAN DEN

CHUGONG TRINH DU LICH oottt sttt as st s st sassss s ssss st sssss s sssssssnssssssanens 63
TGS3.7. TEN DON VI NANG LUC: LAP KE HOACH VA CAI TIEN BAI THUYET MINH DU LICH THEO

CAC CHU DE CHUYEN BIET w.ooeeeeeeeeeee st e s ee s sn s sseeneae 65
TGS3.8. TEN DON VI NANG LUC: LAP KE HOACH VA DANH GIA CAC DICH VU GIAI TRi VA

HUTGING DAN TAIBIEM .ooorveeeeeeeeeeseeeeeseeeeeeseeesessessssseseseesessssessassssssesseeesssesessessessesessassssessessaesssessessaesessesessenns 67
TGS3.9. TEN DON VI NANG LUC: CUNG CAP SU HO TRQ THIET THUC CHO KHACH DU LICH

VA XU LY CAC VAN DE TAIBIEM .ovorevoeeeeeseeeeeeeeseseeseseeseeeses s seseseeseseesssesessesesssessseseesesesessenesesessesesssesesesnene 69
TGS3.10. TEN PON VI NANG LUC: THU XEP PHUONG TIEN VAN CHUYEN DU LICH VA

CAC TIEN NGHI oottt ss s ss st e s s s s s sassssssssss st essssssssessesaesaessssaesassansansases 71
TGS3.11. TEN DON VI NANG LUC: XAY DUNG, DUY TRI VA PHAT TRIEN QUAN HE V&I CAC BEN

LIEN QUAN TOI CHUGONG TRINH DU LICH ooeieeceeeeceeeeeceeeeee s sss s s sessss s sssssssssssssssssssanes 73
TGS3.12. TEN DON VI NANG LUC: XU LY THONG TIN VE CANH QUAN HAP DAN TAI TUNG DIEM

DEN DU LICH wooeteeeeeeeeeeeee st s s st s s ss e s e seesseeses s seen s 75
TGS3.13. TEN DON VI NANG LUC: CHUAN BI, TIEN HANH VA HOAN CHINH CHUONG TRINH

DU LICH CHUYEN DE .ottt s s sn s s esnes 77
TGS3.14. TEN PON V| NANG LUC: CHUAN Bl BAO CAO VE KHACH HANG VA CHUONG TRINH

DU LICH o1ttt e e se s ss e s e s s s s s s ss e s s s e esssssessessessesseseessessesssssessssassassssssesssssssans 79
TGS3.15. TEN PON V| NANG LUC: CHUAN Bl TRAI NGHIEM MOI TRUONG VAN HOA VA DI SAN........... 81
HRS7. TEN DON V| NANG LUC: HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO oo sesese e seeees 84
HRS8. TEN DON VI NANG LUC: THUC HIEN BAI DAO TAO NHOM.......ooiiiieieeeeeceeieeeeee e 87
HRS10. TEN DON VI NANG LUC: LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT CONG VIEC

CUA NHOM ..ottt n e s s s 91
GASS5. TEN PON VI NANG LUC: LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC CAC CUOC HOP ... 95
CMS4. TEN DON VI NANG LUC: QUAN LY CAC SU KIEN DAC BIET ..o 98
FMS4. TEN DON VI NANG LUC: CHUAN Bl VA PHAN TICH BAO CAO TAI CHINH ....veeeveeeeeeeereseeees 101
SCS2. TEN DON VI NANG LUC: QUAN LY CAC SU CO VA TINH HUONG KHAN CAP ......ovvveereeerceeerenn. 104
TGS4.1. TEN DON V| NANG LUC: DANH GIA VA HOAN THIEN SAN PHAM DU LICH ..o, 107
TGS4.2. TEN DON VI NANG LUC: DANH GIA VA CAI THIEN CAC HOAT DONG DU LICH

CO TRACH NHIEM VA BEN VNG ...ttt ee s essese s s e ese s s s s ees s ss s sessesseene s 110
TGS4.3. TEN DON VI NANG LUC: GIAM SAT CHUONG TRINH DU LICH ..o 112
TGS4.4. TEN BON VI NANG LUC: DANH GIA VA HOAN THIEN CHUONG TRINH DU LICH ......coveeeee.. 114
TGS4.5. TEN DON VI NANG LUC: PHAN TiCH CANH QUAN HAP DAN TAI KHU VUC BIA PHUONG ..... 116
TGS4.6. TEN BON VI NANG LUC: PHAN TICH VA CAI THIEN MOI QUAN HE V&I CAC BEN

LIEN QUAN TAIBDIA PHUGONG . .....ceieceiececeeeeeeees ettt sttt ssssssssssssssasssssassasssssasses 118
TGS4.7. TEN DON VI NANG LUC: GIAM SAT PHUONG TIEN VAN CHUYEN DU LICH VA

CACTIEN NGHI ..ottt sttt e sttt s s s et s et s st e s s sssssssasssssasassaseasassaneans 120
TGS4.8. TEN BON VI NANG LUC: QUAN LY BAO CAO VE CHUONG TRINH DU LICH VA

KHACH HANG ...ttt sttt sa sttt s ss st e an s st ensssas s ssssantansssansnes 122
RTS4.1. TEN DON VI NANG LUC: AP DUNG NGUYEN TAC VAN PHONG XANH ....ovverreeereeereveeesesane 125
RTS4.5. TEN DON V| NANG LUC: PAM BAO KHACH HANG NHAN THUC BUOC CHINH SACH

DU LICH CO TRACH NHIEM.....oivieieceeceeeececeeees sttt sas s ssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssenses 127

© 2015 Chuong triqh Phét trién Nang luc Du lich c6 trach nhiém vai Moi trudng va X& hoi
do Lién minh chau Au tai tro



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

RTS4.6. TEN DON VI NANG LUC: DUY TRI HOAT DONG DU LICH CO TRACH NHIEM......ovvvreeenee. 130
HRS1. TEN DON VI NANG LUC: XAC BINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN VIEN ..ooovooreeeeeerere, 133
HRS4. TEN DON VI NANG LUC: TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU LY KY LUAT............... 136
HRS5. TEN DON VI NANG LUC: TUYEN DUNG, LUA CHON VA GITO NHAN VIEN ..o 139
HRS6. TEN DON VI NANG LUC: XU LY KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIAI QUYET VAN BE................ 143
HRS11. TEN DON VI NANG LUC: THUC HIEN CAC QUY DINH VE SUC KHOE VA

AN TOAN NGHE NGHIEP ..ottt ssasnean 146
FMST. TEN BON VI NANG LUC: DU TOAN NGAN SACH ..ot sesssssssneens 149
FMS3. TEN DON VI NANG LUC: QUAN LY NGAN SACH ...ttt 152
GAS1. TEN DON VI NANG LUC: QUAN LY CAC NGUON VAT CHAT ..ot 155
GAS6. TEN DON VI NANG LUC: QUAN LY CAC HOAT DONG HANG NGAY .....ivereeeeeeeeeeereeseeeeeeeenes 158
CMS1. TEN DON V| NANG LUC: QUAN LY CHAT LUONG DICH VU VA SU HAI LONG

CUA KHACH HANG . ...ttt s s sn e e 161
CMS2. TEN PON VI NANG LUC: BIEU PHOI CAC HOAT DONG TIEP THI (MARKETING) ..., 165
TGS5.1. TEN BON V| NANG LUC: BIEU PHOI CAC CHIEN LUQC TIEP THI (MARKETING)

CHUONG TRINH DU LICH oottt sss s sss s s s sssssssssssssssssssasssssssssssssssnssssans 168
TGS5.2. TEN BON VI NANG LUC: QUAN LY VA TAO BIEU KIEN TRAI NGHIEM

CHUONG TRINH DU LICH KEO DAl...eveieieieeieeiesieeieesessee st sesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssans 170
RTS5.5. TEN DON VI NANG LUC: GIAM SAT VIEC AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH

CO TRACH NHIEM oottt a st sa st s s a st sasssssassesassanssssssassasassaneans 173
HRS2. TEN DON VI NANG LUC: LAP KE HOACH NHAN SU ..o eese e s esseseoae 176
GAS2. TEN DON VI NANG LUC: TOI UU HOA HIEU QUA SU DUNG CONG NGHE ... 179
GAS3. TEN DON V| NANG LUC: THIET LAP CAC CHINH SACH VA QUY TRINH ...cvveeeeeeeeee e, 182
COS1. TEN DON V| NANG LUC: SU' DUNG DIEN THOAI TAI NOTLAM VIEC ... 185
COS3. TEN DON V| NANG LUC: HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHINH THUONG NGAY............. 187
COS4. TEN DON V| NANG LUC: SU DUNG TIENG ANH O CAP BO GIAO TIEP CO BAN......eveeenee. 190
COSS5. TEN DON VI NANG LUC: DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE ....covveieeeeeeeeeeeeeese s 192
COS6. TEN DON V| NANG LUC: THUC HIEN SO CUU CO BAN ...t 194
COS7. TEN DON V| NANG LUC: CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH w...coooveieeeeeeeseeseseses 197
COS9. TEN DON V| NANG LUC: AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE THONG TIN VA

TRUYEN THONG ...ttt sttt s e sn e 200
GES2. TEN DON VI NANG LUC: TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN.......oiveeereeeeeeeeeeeseeseee e 202
GES4. TEN DON V| NANG LUC: XU LY CAC GIAO DICH TAI CHINH w.oeoeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 204
GES9. TEN DPON VI NANG LUC: PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG. .....veeveeeeeereeeeeeereseseeeeeeee 206
GES10. TEN PON VI NANG LUC: CHUAN Bl VA TRINH BAY BAO CAO .ovvveeeeeeeeeevceeeeeeeeeeeseseeseseesesee 208
GES11. TEN DON VI NANG LUC: TO CHUC THAM QUAN VA DU LICH. .. oeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeseeseseeeesee 211
GES12. TEN DON VI NANG LUC: AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO TRACH NHIEM.................. 213
GES13. TEN DON VI NANG LUC: GIAM SAT CAC PHUONG TIEN VA HOAT DONG BE PAM

BAO AN TOAN CHO TRE EM ..ot es e eee s s s es st ss s s s s ees s sse s s s s eessess s ean 215
GES15. TEN DON VI NANG LUC: BOI PHO VGI NGUDI SAY RUGU VA NGUOI KHONG

CO THAM QUYEN ..o ee et es e es s s ss e es e seses s se s es s ses s eesaees s ses s esseses e eeseeessesesens 218
GES16. TEN DON VI NANG LUC: CHUAN B| CAC TAI LIEU KINH DOANH BANG TIENG ANH ..o 221

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trdch nhiém véi Méi truong yé Xa hoi
do Lién minh chau Au tai tro



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

© 2015 Chuong tr‘\qh Phét trién Nang luc Du lich c6 trach nhiém vai Moi trudng va X& hoi
do Lién minh chau Au tai tro



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

I. GIOI THIEU

Nham dép (ng nhu cau ngudn nhan luc co chat lugng cho nganh Du lich Viét Nam, Dy éan Chuong trinh Phét trién Nang luc
Du lich c6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi do Lién minh chau Au tai tro (Du 4n EU) dudc giao nhiém vy stra d6i bo Tiéu
chudn Ky nang nghé Du lich Viét Nam (VTOS) do Dy an “Phat trién Ngudn Nhan luc Du lich Viét Nam” (Dy én HRDT) dugc
Lién minh chau Au tai trg xay dung. Bo tiéu chudn VTOS slra déi dugc phat trién va chudn hda theo cac tiéu chudn nghé
qudc té cling nhu Tiéu chudn nang luc chung vé nghé du lich trong ASEAN (ACCSTP) va dap Ung dugc cac yéu cau clia Thoa
thuan thira nhan 1an nhau vé nghé du lich trong ASEAN (MRA-TP).

Céc tiéu chudn nghé VTOS dé cap nhimng chudn muc thuc tién ti thiéu tét nhat da dugc thdng nhat dé thuc hién cong
viéc trong finh vuc du lich/khach san, bao gdm ca cac yéu cau phap ly (phap luat, stic khde, an toan, an ninh). Nhing tiéu
chudn nay cling xac dinh ré nhitng gi ngudi lao dong can biét va can lam cting nhu cach thic ho thuc hién cong viéc dé co
thé hoan thanh chirc nang cdia moét nghé cu thé trong béi cdnh méi trudng lam viéc.

Tiéu chudn VTOS dugc chia thanh hai phan nganh chinh trong nganh Du lich (Luu trd du lich va LT hanh) bao gdm sau [inh
vuc nghé chinh phu hop vai ASEAN: Luu trid du lich (Lé tan, Phuc vu budng, Phuc vu nha hang, Ché bién mon &n) va Lir
hanh (Biéu hanh du lich va Dai ly Itr hanh, Hudng dan du lich). Tiéu chudn VTOS cling bao gdm bén h vuc chuyén biét
(Quén ly khach san, Van hanh co s& luu trd nhd, Thuyét minh du lich va Phuc vy trén tau thiy du lich) nhdm dép Ung cac
yéu cau riéng clia nganh Du lich Viét Nam.

Cac don vi nang luc trong Tiéu chudn VTOS dugc nhom lai dé cung cap hang loat chirng chi/chirc danh céng viéc lién
quan dén nganh tir bac co ban dén trinh d6 nang cao va mot s6 van bang pht hop véi cong tac giang day tai cac co sd dao
tao, theo dé Tiéu chudn VTOS 6 thé phiu hop véi ca doanh nghiép cling nhu cac co s& dao tao chinh quy.

Tiéu chudn VTOS c6 thé dugc sir dung tai:

Céc co s& lwu tri du lich va doanh nghiép Iir hanh dé thiét |ap tiéu chuan quy dinh cach thirc thuc hién cong viéc doi
v&i nhan vién. Cac don vi nang luc trong VTOS ¢6 thé dugc str dung dé dao tao cho nhan vién nhimg ky nang then chot va
cac cong viec chuyén mon véi mot loat cac ki nang. Ngoai ra, Tieu chudn VTOS c6 thé dugc sir dung dé danh gia viéc thuc
hién cong viéc clia nhan vién can clr vao tiéu chudn. Cac don vi c6 thé sap xép viéc dang ky cho nhan vién clia minh dén
trung tdm danh gia dé chinh thirc cong nhan hoac danh gia ki nang clia ho va dugc nhan ching chi.

Cac co' s@ dao tao va day nghé dé thiét ké chuong trinh dao tao vé du lich va khach san. Tiéu chuan VTOS xac dinh rd cac
ky nang, kién thirc va thai dé can thiét déi véi cac cong viéc cu thé trong nganh. Cac don vi nang luc VTOS c6 thé dugc tap
hop, nhém lai dé xay dung tai liéu dao tao cho hang loat cac chuong trinh hay khda hoc tai cac co sé gido duc va dao tao.

PHUONG PHAP XAY DUNG TIEU CHUAN VTOS

Tiéu chudn VTOS dugc t6 cong tac ky thudt, 1a cac chuyén gia dén tir doanh nghiép, tién hanh phan tich chi tiét chirc nang
chuyén moén clia cac cong viéc trong inh vurc du lich va khach san dé xac dinh nang luc chinh can thiét cho ting cong viéc.
Viéc phan tich vé chirc nang nhu vay da tach bach chinh xac va chi tiét cac cong viéc phai dugc thuc hién dé dat muc tiéu
chinh clia nganh, nghé hay inh vuc cong viéc.

Mot chuong trinh khdo séat ve trinh do va tiéu chudn nghé du lich Viét Nam cling d& dugc tién hanh thong qua chuong trinh
Banh gid nhu cau dao tao (TNA) vé du lich trén pham vi toan quéc. Két qua clia dot khdo sét da xac dinh dugc cac linh vuc
k nang con thiéu va cac yéu cau nang luc cling nhu ky nang can thiét déi véi lao dong du lich.

Sau linh vire ngheé chinh dugc ASEAN xac dinh cling vdi ndi dung Tiéu chudn VTOS trudc day da dugc sir dung nhu 1 chi s6
€0 s& dé xac nhan cac két qua phan tich chirc nang cong viéc. Cac nang luc do t6 cong tac ki thuat xac dinh dugc sir dung
nhu thudc do dé déi chidu vdi cac tiéu chudn qudéc té, dam bao 1&p day nhitng khoang cach ve tiéu chuan.

Tiéu chudn VTOS sau do6 da dugc xay dung thong qua viéc sir dung phuong phép tiép can tiéu chuan nghé qudc té, theo dé
ndi dung tiéu chudn dugc xay dung theo nang luc véi dinh dang pht hgp véi ASEAN. Cac don vi nang luc bao gdbm tén don
vi nang luc, tiéu chi thuc hién, yéu cau kién thie, diéu kién thuc hién va cac yéu té thay doi, tiéu chi danh gia, phuong phap
danh gia va sé tham chiéu vdi tiéu chudn ACCSTP. Cac nang luc nay dugc nhém lai véi nhau tao thanh cac bac nghé khac
nhau phu hop véi hudng dan clia ASEAN.

Cac don vi nang luc trong Tiéu chudn VTOS dugc nhom céac chuyén gia qudc té va Viét Nam theo ting linh vuc nghé xay
dung. T6 cong tac ky thudt, bao gdbm cac chuyén gia tir doanh nghiép va cac dao tao vién tir co s¢ dao tao nghé du lich tai
Viét Nam, da tién hanh ra sodt, xem xét cac don vi nang luc nay. Thong tin phan hoi tir cac chuyén gia dugc téng hop, diéu
chinh thanh nhitng tiéu chudn va moét sé don vi nang luc dugc lua chon dé trién khai thi diém véi hoc vien nham dam bao
bac trinh dd va ndi dung phu hgp vdi [Inh vuc cong viéc da dugc xac dinh.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

CAC BAC TRINH PO VA CHU'NG CHi VTOS

Tiéu chuan VTOS bao gom nam bac trinh dd trong sau linh vuc nghé chinh

Bac 5 (Van bang cap cao 5) Nang luc chuyén mon sau, rong, mirc do phirc tap cao vai ki nang quan ly
cap cao; Ung dung cac khai niém, quan ly, sang tao va k§ thuat xay dung xung
quanh cac nang luc tai mot co s& rong hay chuyén sau hodc lién quan dén
trong tam tai cac don vj I6n hon.

Bac 4 (Van bang 4) Nang luc chuyén sau véi kj nang quan ly; Co trinh d6 ly thuyét tét va cac nang
luc chuy@n mon, ki thuat, quan ly sir dung Gé 1ap ké hoach, thuc hién va danh
gia cong viéc cla ban than va/hodc nhom.

Bac 3 (Chirng chi 3) Nang luc chuyén mon cao vdi ki nang gidm sat; St dung ky thuat phirc tap hon
lién quan dén nang luc doi hdi nang cao kién thirc ly thuyét, &p dung trong mot
moi trudng khong thudng xuyén va cé thé lién quan dén lanh dao nhém va
trach nhiém cao hon déi vai két qua cong viéc.

Bac 2 (Chirng chi 2) Mot loat cac ki nang trong moi trudng da dang hon véi trach nhiém nhiéu hon;
Ngudi cé ki nang ma cé thé ap dung mot loat cac nang luc trong moi trudng
lam viéc da dang hon va cé khad nang lam viéc nhom, lam viéc doc lap trong mot
s6 trudng hop va chiu trédch nhiém chinh ddi vai két qua va san phdm cong viéc
clia ho.

Bac 1 (Chirng chi 1) Cac ky nang co ban, hang ngay trong diéu kién da xac dinh; Trinh dé thuc hién
cong viec murc co ban bao gobm mot s6 cong viéc chuyén mon/hoat dong doi
hoi cé kién thirc lam viéc nén tang va cac ki nang thuc hanh & muc do gidi han
trong diéu kién lam viéc da xac dinh.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

CAC PON VI NANG LUC VTOS

Tiéu chudn VTOS dugc cau truc thanh cac don vi nang luc str dung dinh dang mo-dun do dé rét linh hoat va dé &p dung vdi
cac cong viéc, nhan su va trinh dé khac nhau. VTOS phu hgp dé sirdung trong cac doanh nghiép vira va nho dén cac khach
san ldn, cac cong ty du lich va I hanh cling nhu cac o s& dao tao. BO tiéu chudn nay c6 thé dugc st dung lam nén tang dé
xay dung gido trinh gidng day tai cac co sG dao tao. Ngoai ra, Tiéu chudn VTOS cling bao gom céac don vi nang luc vé du lich
6 trach nhiém pht hop vdi nhiéu cdng viéc thudc tét ca cac nghé khac nhau. Bang cach nay, VTOS da dugc xay dung véi su
linh hoat can thiét dap Ung su phat trién ngay cang nhanh clia nganh Du lich cling nhu d6 bao phti can thiét déi véi pham
vi cac cong viéc ky thuat va chuyén moén cao & nhiéu cap dd khac nhau tir bac co ban dén bac quan ly cap cao.

Tiéu chudn VTOS bao gbm nhiéu don vi nang luc xac dinh cu thé cac k§ nang, kién thirc va hanh vi/thai do can thiét dé dap
g cac yéu cau cong viéc mot cach thda dang. Moi cong viéc sé bao gbm sy téng hop cla cac don vi nang luc chuyén
nganh, don vj nang luc chung va don vi nang luc co ban.

e Pon vi nang lwc chuyén nganh (ky thuat/chuyén mén) 13 cic nang luc cu thé cho ting vai trd hay vi tri cong
viéc trong nganh Du lich va bao gom cac kj nang va kién thirc (cach thuc hién) cu thé dé thuc hién cé hiéu qué (nhu
trong dich vu an udng, hudng dan du lich,...).

e Pon vi ndng luc co ban (phé bién) bao gdom cac kj nang co ban ma hau hét nhan vién phai co (vi du: lam viéc
nhém, k§ nang ngdn nglr va cdng nghé thong tin). Nhimg nang luc nay la can thiét déi vai bat ¢ ai mudn lam viéc
thuan thuc.

e Ponvinang luc chung (cé lién quan dén cdng viéc) la nhitng nang luc chung cho mét nhdm cac cong viéc. Cac
nang luc nay thuong bao gom nhing nang luc cong viéc chung can phai cé & moét s6 nganh nghé (vi du: strc khoe
va an toan), cling nhu cac nang luc cu thé dp dung cho cac nghé cu thé (vi du: két thic ca lam viéc).

e DPonvinang luc quan ly [a nhimg nang luc chung cho cac vi tri trong mot don vi cé lién quan tdi quan ly, gidm sat
hay c6 &nh hudng nhat dinh tdi cong viec clia ngudi khac. Nang luc nay ¢d thé 1a cu thé cho timg vi tri cdng viéc (nhu
gidm sat hoat dong budng) hay chung cho tat ca cac vj trf quan ly/gidm sat (thu xép mua hang hda va dich vu,...).

e Don vi nang luc du lich ¢é trach nhiém 13 nhing kj nang cu thé can thiét cho viéc van hanh va quan ly tai don
vi nhdm nang cao chét lugng dich vu va san phdm hudng téi phat trién du lich bén vimng, hoat dong va xay dung
cac san pham du lich c6 trach nhiém.

Danh muc viét tat cac nhém don vi nang luc

cos Tiéu chuan co ban FBS Tiéu chudn phuc vu nha hang
GES Tiéu chudn chung FOS Tiéu chuan 1é tan
RTS Tiéu chuan du lich cé trach nhiém FPS Tiéu chuan ché bién mon an
CMS Tiéu chuan dich vu khach hang va quan ly HKS Tiéu chudn phuc vu budng
marketing
FMS Tiéu chudn quén ly tai chinh TBS Tiéu chuan phuc vu trén tau thdy du lich
GAS Tiéu chuan quan ly hanh chinh chung TGS Tiéu chudn hudng dan du lich
HRS Tiéu chudn quén ly nhan su TOS Tiéu chuan dieu hanh du lich va dai ly Itr hanh
SCs Tiéu chudn quan ly an ninh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

CAU TRUC PON VI NANG LUC

Cac don vi nang luc trong tiéu chudn VTOS bao gdm cac cdu phan sau:

Cac dé muc Mo ta Vidu

Ma don vi Ma s6 clia don vi ndng luc, vi du FOS1.3 la tiéu FOS1.3

nang luc chudn Lé tan, bac 1, don vi nang luc sé 3

Tén don vi Tén clia don vi nang luc CUNG CAP DICH VU KHACH HANG
nang luc

M6 ta chung | Tom tat hodc tdng quat vé don vi nang luc

Don vi nang luc nay mo ta cac nang luc ma nhan
vién 1 tan can cé dé tuong tac vdi khach hang
trong mot s6 tinh hudng khac nhau, dap Ung cac
yéu cau va sy mong dai clia khach véi tac phong
chuyén nghiép va sur nhay cam van héa, dap Ung
dugc cac nhu cau clia khach hang va gidi quyét
dugc cac van de.

Thanh phan + Cac don vi dugc phan chia thanh hai hodc
nhiéu thanh phan, mo ta cac hoat dong ma moi
nguoi phai thuc hién.

« C4c thanh phan c6 thé tao thanh cau tric cla
mot chirc ndng nghé phirc tap va dugc chia
nhé thanh mot danh muc dai nhitng tiéu chi
thurc hién dugc trinh bay trong cac phan mot

E1. Tra |0i cac cau hdiva dap Ung cac yéu cau
E2. Céch s dung két an toan

E3. Ddi ngoai té

E4. X ly cac khodn chi tién mdt cho khach

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

cach hgp ly.
Tiéu chi - Cac tiéu chi thuc hién phai quan sat va do E1. Tra l&i cac cau héi va dap irng cac yéu
thuc hién luong dugc dé dam bao danh gia chinh xac. cau

P1. Tra loi cac cau hoiva dép iing yéu cau clia
khach mot cach kip thai, lich su va chiu trach
nhiém tim ra cau tra 1o

P2. HO trg khach dat cho trong nha hang, phong
hoi thao hay dich vu tiéc

P3. Lap danh muc nhitng thdng tin thuong dugc
yéu cau hodc dugc hoi

P4. Lap danh sach sé dién thoai va chi tiét lién hé
clia c4c co s6, doanh nghiép dia phuong dé
khach sir dung

P5. ..

Yéu cau - Cac don vi nang luc bao gom phan kién thirc

kién thirc nén tang can thiét dé cé thé hoan thanh cong
viéc va hiéu rd cong viéc.

- Phan kién thirc bao gbm hiéu biét cac su viéc,
nguyén tac va phuong phap dadm bao rang
nhimng ai c6 thé dat téi tiéu chudn dé ra cé thé
lam viéc hiéu qua tai don vi hay cac moi truong
lam viéc khac vdi vai tro lién quan va cé thé giai
quyét tot hon céc tinh huéng béat thudng hodc
khong mong doi.

- M&i muc kién thirc thuong sé dugc danh gia
badng cau hoi van dap hoac viét.

K1. Giai thich lgiich va cac phuong én di du lich
bang may bay cling nhu cac phuong tién
khac nhu tau hoa, xe buyt va taxi

K2. Giai thich cac thd tuc khi dat ch, 18y xac
nhan va cach yéu cau thong tin vé tinh trang
chuyén bay khi di du lich

K3. M6 t& quy trinh mé&, s&r dung va déng két an
toan

K4. M6 ta cac budc ddi ngoai té cho khach
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

Cac dé muc Mo ta Vidu
Piéu kién - Cac diéu kién, ‘pham vi' hoac ‘murc d¢’ clia cac 4. Chi tién mat c6 thé bao gém:
thuc hién yéu t6 thay déi phan dnh thuc té la thé gidi - Chi tién dudi hinh thirc 18y tién mat tra trudc
va cac yéu to thurc cé rat nhiéu yéu t6 thay déi va cac don v cho khach va trir vao tai khodn ctia khach
thay dai nang Iuc can phai dua vao cac yeu to nay (vi du: + Chimg tUr tién mat c6 chit ky clia khach va
trong cac khach san, nhan vién le tan cé the luu lai trong tap hd so clia khach
tlep XUC Vi rjhleu Ioaﬂw khgch va cac}fha;h san - Mot s6 khach san c6 thé yéu cau ty quyen
mi‘i)nhau SE cung cap cac trang thiét bi khac giam sat cho nhiing giao dich c6 ap dung
: . han muc
+ Thay vi dua nhitng diém khac biét nay vao cac
tiéu chi thuc hién, pham vi thay déi s& xac dinh
cac hinh thirc hoat ddéng khac nhau va cac diéu
kién khac nhau anh hudng téi hiéu qua thuc
hién.
Hudéng dan Phan nay xac dinh s6 lwgng va loai bang chirng | Cac bang chirng can cé nhu sau:
danh glé can thiét dé chirng minh réng Ung vién da dat 1. [t nhat ba yéu cau hay van dé khac nhau
duoc cac tiéu chuan quy dinh trong cac tiéu chi dugc xtr Iy chinh x4c va thoa dang
thuc hién, va trong tat ca cac truong hop duoc quy | 2. ft nhét hai lan dap Ung yéu cau md két an
dinh qua cac bang chimg c6 dugc. toan theo ddng quy trinh
* Bdng chiring vé thuc hién cong viéc, kién thir, 3. [t nhét ba giao dich d&i ngoai té dugc xUr ly
hiéu biét va cac ky nang can thiét clia ing yién chinh x4c theo ding quy trinh
dugc ghi lai va kiém tra nham muc dich kiém 4. [t nhat hai giao dich chi tién mat cho khach
soat chat luong, ) dugc thuc hién theo ding quy trinh
-+ Cac bdng ching nay sé dugc dé trong mot thu L e N
muc goila hd so chiing ¢t hodc trong s6 nghe | Viéc danh gia can dam bao:
(g vién. . Tiép can rldi Iém viéc thyc té hoac moi
- Viéc danh gid can dugc thuc hién hiéu qua vé truong mo phong \
mat tai chinh va hiéu suat thoi gian dé ddm bao + Tiép can cac thiét bj van phong va nguon
hiéu qua bén ving. thong tin khac ’
- T4t ca cac ky danh gia can dugc tham tra noi bo * Ghichép ve cac giao dich vdi khach dé lam
tai Trung tam danh gi4 dugc cong nhan dé dam bang ching dd thuc hién
bao tinh hop 1&, hién thai, nghiém tdc va khach
quan.
Phuong phap | Phuong phép dénh gié chinh déi véi Tiéu chuédn Don vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia tai noi
danh gia VTOS bao gom: lam viéc hodc bén ngoai. Viéc danh gia cé thé bao

+ Banh gia vién quan sat Ung vién tai nai lam viéc
(ho&c trong mot so trudng hap, dé la diéu kién
mo phdng thuc té).

. Ung vién cung cap céc vi du da dugc ghi lai hoac
tai liéu dé chimg minh minh da lam viéc theo
tiéu chuan.

-+ Quan ly truc tiép va nguadi giam sat sé cung cap
cac bao cdo vé cong viéc clia ing vién.

- Ung vién trd 181 ciu hoi clia danh gid vién hoac
thuc hién bai kiém tra viét.

gdbm céc bang chiing va tai liéu tai nai lam viéc
hodc thong qua mot hoat dong mé phdng dugc
ho trg bdi cac phuong phap danh gia kién thic
nén tang khac. Banh gia phai lién quan téi linh
vic cong viéc hay pham vi trach nhiém clia ing
vién
Cac phuong phap danh gia sau cé thé dugc
str dung:

+ Nghién clru tinh huéng

+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

+ Kiém tra van dap va kiém tra viét

- Tailiéu lay tir noi lam viéc

- Giai quyét van dé

- Bai tap dong vai

+ Bdo cdo khach quan do giam sat vién thuc

hién
+ Cac cong viéc va du an dugc giao

Cac chirc danh
nghé lién quan

+ Cacvij tri cong viéc/chirc danh cong viéc phu
hop vdéi mo ta trong don vi nang luc

Nhan vién quan hé khach hang, nhan vién 1é tan,
nhan vién thu ngan

S6 tham chiéu
v&i tiéu chuan
chuin ASEAN

- Tham chiéu chéo véi don vj nang luc tuong
quan trong Tiéu chudn chung vé nghé du lich
trong ASEAN (ACCSPT) néu cé.

DH1.HFO.CL2.03 1.8, 3.6, 4.2
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

Il. TIEU CHUAN VTOS NGHE HUGONG DAN DU LICH

Bo Tiéu chudn Nghé Du lich Viét Nam (VTOS) - nghé Hudng dan du lich bao gom tat ca cac cong viéc hudng dan du lich
& 5 bac trinh do tir nhan vién ho trg chuong trinh du lich (bac 1) dén quan ly chuong trinh du lich (bac 5). Tiéu chuan
VTOS nghé Hudng dan du lich cling da dugc tich hgp cac tiéu chuan vé mai trudng du lich tai sé tai cling nhu cac Iinh
vuc chuyén biét nhu thuyét minh du lich.

Hudng dan vién |1a nhimg ngudi dan cac doan khach tdi tham quan nhimng khu vuc c6 cac diém hdp dan ve lich si, van
héa. Ho cung cap su hiéu biét chuyén sau vé diém dén ma khach du lich quéc té va trong nudéc thugng xuyén dén tham
quan. Hudng dan vién thuong duoc dao tao tai cho nhung cling rét nhiéu hudng dan tot nghiép tir cac truong cao dang
hay dai hoc cé van bang vé hudng dan du lich.

Tai Viét Nam, tt c& cac hudng dan vién can phai cé thé nghé do co quan cé tham quyén cap dé dugc phép hoat dong.
Thé hudng dan vién quéc té do Téng cuc Du lich Viét Nam cép.

Hudng dan vién co thé lam viéc cho cac cong ty It hanh hoac khach san nhu' mot nhan vién mua vy, theo hop dong déc
lap hodc nhan vién toan thai gian. Ho c6 thé dan khach di cac chuong trinh du lich nhu di b, cac chuong trinh du lich
theo phuong tién dudng b, tau thiy du lich, chuong trinh tham quan Vudn quéc gia, chuong trinh du lich di san, bao
tang hodc cac diém tham quan hap dan khac tai dia phuong.

Hudng dan vién phai c6 kha nang ghi nhd cac su kién lich s, ngay thang, cac giai thoai va truyén tai diéu dé dén du
khach mot cach hao hiing va hiéu biét. Thong thuong, ho phai c6 kha nang st dung tiéng Anh hodc cac ngoai nglt khac,
dac biét néu ho hudng dan nhitng chuong trinh du lich cho khach du lich quoc té dén Viét Nam.

Tai Viét Nam, thuyét minh vién di san va thuyét minh vién tai diém déng mot vai trd quan trong trong viéc quang ba du
lich bén vimng va c6 trach nhiém tai nhimg khu vuc trong diém vé du lich van hoa, tam linh va di san.

Cac chirc danh nghé dién hinh gém:

Cong viéc co ban: Nhan vién ho tro chuong trinh du lich; hudng dan vién tap su; trudng doan tap su; hudng dan vién
dia phuong tap su; hudng dan vién du lich sinh thai tap su; Hudng dan lai xe tap su;

Cong viéc bac trung: Hudng dan vién; trudng doan; hudng dan vién dia phuong; hudng dan vién du lich sinh thai;
hudng dan lai xe; dai dién cac khu nghf dudng; hudng dan vién chuyén biét vé di san; thuyét minh vién Du lich.

Cdng viéc bac cao: Hudng dan vién cao cap; trudng doan; quan ly doan; gidm sat doan.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

DANH MUC CAC PON VI NANG LUC

Tén Pon vi nang luc

Nang
luc

Nang
luc

coban chung

1 | 1es11 | CUNG CAP NHIEM VU HO TRO DAN DOAN
: DU LICH
> | 1es12 | CHUAN Bl CANHAN CHO CONG TAC HUGNG DAN
DU LICH
TIEN HANH DINH HUGNG CHUONG TRINH
3 | TGS2.1 DU LICH
4 | TGs22 AP DUNG KIEN THUC VE VIET NAM BE CHUAN B|
: HUGNG DAN DU LICH
s | Tesa3 DPONG HANH VA HUONG DAN DU KHACH THEO
: CHUONG TRINH DU LICH
6 | Tcs24 CHUAN B| CAC HOAT BONG DU LICH CO TRACH
: NHIEM VA BEN VONG
7 | 1es25 TRINH BAY BAI THUYET MINH DU LICH THEO CAC
‘ CHU BE CHUYEN BIET
8 | Tcsoe | LAPKE HOACH VA CUNG CAP CAC DICH VU GIAI
: TRI VA HUGNG DAN TAI BIEM
9 | Tasa7 | CUNG CAP SUHO TRQ THIET THUC CHO KHACH
DU LICH
TRINH BAY TRAI NGHIEM VE MOI TRUONG
101 TGS2.8 1 \/xN HOA VA DI SAN
XU LY VIEC SAP XEP CHUYEN DU LICH CHO
1M TGS2.9 | 1) kHACH
12 | TGS2.10 | CHUAN B| HO SO CHUONG TRINH DU LICH
13 | Tasaq XAC DINH VA DANH GIA NHU CAU VA KY VONG v
: CUA CAC LOAI KHACH HANG KHAC NHAU
14 | TGS3.2 | SAP XEP LICH TRINH THAM QUAN DU LICH v
CHUAN BI VA TO CHUC CAC HOAT DONG DU LICH
151 16333 BEN VUNG VA CO TRACH NHIEM v
16 | TGS3.4 | CHUAN Bl MOT CHUONG TRINH DU LICH v
THUC HIEN VA HOAN THANH MOT CHUONG
171 TGS3:5 | 1riNH DU LICH v
NGHIEN CUU VA HOAN THIEN THONG TIN LIEN
18 | TGS3.6 QUAN DPEN CHUONG TRINH DU LICH v
LAP KE HOACH VA CAI TIEN BAI THUYET MINH DU
191 1GS3.7 LICH THEO CAC CHU BE CHUYEN BIET v
LAP KE HOACH VA BANH GIA CAC DICH VU GIAI
20 | TGS3.8 | 1p{ A HUGNG DAN TAI DIEM v
21 | Tes39 | CUNG CAP SU HO TRQ THIET THUC CHO KHACH %
‘ DU LICH VA XU’ LY CAC VAN BE TAI BIEM
THU XEP PHUONG TIEN VAN CHUYEN DU LICH VA
22 | TGS3.10 | ac TIEN NGHI v
XAY DUNG, DUY TRI VA PHAT TRIEN QUAN HE VO
23 | TGS3.11 | CAC BEN LIEN QUAN TGOl CHUONG TRINH v
DU LICH
XU LY THONG TIN VE CANH QUAN HAP DAN TAI
24 | TGS3.12 1 1(yNG PIEM DEN DU LICH v
CHUAN B, TIEN HANH VA HOAN CHINH CHUONG
25 | TGS3.13 | 1piNH DU LICH CHUYEN BE v
CHUAN Bl BAO CAO VE KHACH HANG VA
26 | TGS3.14 | 1y yONG TRINH DU LICH v
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

Ma bVNL

Tén Don vi nang luc

Nang Nang
luc luc
coban chung

CHUAN B| TRAI NGHIEM MOI TRUONG VAN HOA
27 | TGS3.15 | U4 | sAN v
28 | HRS7 HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO v
29 | HRS8 THUC HIEN BAI DAO TAO NHOM v
LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT
30 | HRS10 CONG VIEC CUA NHOM v
LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC CAC
31 | GAS5 CUOC HOP v
32 | cms4 QUAN LY CAC SU KIEN PAC BIET v
33 | FMS4 CHUAN BI VA PHAN TiCH BAO CAO TAI CHINH v
34 | scs2 QUAN LY CAC SU cO VA TINH HUONG KHAN CAP v
35 | TGS4.1 DANH GIA VA HOAN THIEN SAN PHAM DU LICH v
DANH GIA VA CAI THIEN CAC HOAT PONG
36 | TG54.2 DU LICH CO TRACH NHIEM VA BEN VONG v
37 | TGS4.3 GIAM SAT CHUONG TRINH DU LICH v
38 | TGsaa | PANH GIA VA HOAN THIEN CHUONG TRINH %
DU LICH
PHAN TiCH CANH QUAN HAP DAN TAI KHU VUC
39 | TGS4.5 DIA PHUONG v
PHAN TiCH VA CAI THIEN MOI QUAN HE V&I CAC
40 | TG54.6 BEN LIEN QUAN TAI DIA PHUONG v
GIAM SAT PHUONG TIEN VAN CHUYEN DU LICH
411 TGS47 1A cAC TIEN NGHI v
QUAN LY BAO CAO VE CHUONG TRINH DU L|CH
42 | TGS48 | A KHACH HANG v
43 | RTS4.1 AP DUNG NGUYEN TAC VAN PHONG XANH v
DAM BAO KHACH HANG NHAN THUC BUQC
44 | RTS4.5 CHINH SACH DU LICH CO TRACH NHIEM v
45 | RTS4.6 DUY TRi HOAT BONG DU LICH CO TRACH NHIEM v
46 | HRS1 XAC DINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN VIEN v
TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU LY
47 | HRS4 KY LUAT v
48 | HRS5 TUYEN DUNG, LUA CHON VA GIJ NHAN VIEN v
49 | HRsE XU LY KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIAI QUYET v
VAN DE
THUC HIEN CAC QUY BINH VE SUC KHOE VA AN
20 | HRSTT TOAN NGHE NGHIEP v
51 | FMST DU TOAN NGAN SACH v
52 | FMS3 QUAN LY NGAN SACH v
53 | GAS1 QUAN LY CAC NGUON VAT CHAT v
54 | GAS6 QUAN LY CAC HOAT DPONG HANG NGAY v
QUAN LY CHAT LUONG DICH VU VA SU HAI LONG
5 | CMST 1 ClA KHACH HANG v
PIEU PHOI CAC HOAT DONG TIEP THI
26 | CMs2 (MARKETING) v
c7 | Tessq | PIEU PHOI CAC CHIEN LUQC TIEP THI
: (MARKETING) CHUONG TRINH DU LICH
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Ma bVNL

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

Tén Don vi nang luc

QUAN LY VA TAO PIEU KIEN TRAI NGHIEM

Nang
luc

Nang
luc

coban chung

28 | TGS5.2 | 1 YONG TRINH DU LICH KEO DAI v
GIAM SAT VIEC AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU
29 | RTS5.5 LICH CO TRACH NHIEM v
60 | HRS2 LAP KE HOACH NHAN SU v
61 | GAS2 TOI UU HOA HIEU QUA SUr DUNG CONG NGHE v
62 | GAS3 THIET LAP CAC CHINH SACH VA QUY TRINH v
63 | COS1 SU DUNG DIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC
HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHIiNH
64 | COs3 THUONG NGAY
SUY DUNG TIENG ANH & CAP PO GIAO TIEP
65 | cos4 O BAN v
66 | COS5 DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE v
67 | cos6 THUC HIEN SO clrU CO BAN v
68 | COS7 CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH v
AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE THONG TIN
69 | COs3 VA TRUYEN THONG v
70 | GES2 TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN v
71 | GES4 XU LY CAC GIAO DICH TAI CHiNH v
72 | GES9 PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v
73 | GES10 CHUAN B| VA TRINH BAY BAO CAO v
74 | GES11 TO CHUC THAM QUAN VA DU LICH v
AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO
75 | GES12 TRACH NHIEM v
76 | ces13 GIAM SAT CAC PHUONG TIEN VA HOAT BONG PE v
DAM BAO AN TOAN CHO TRE EM
POI PHO VOI NGUOI SAY RUQU VA
77 | GESTS NGUOI KHONG CO THAM QUYEN v
28 | ces1e CHUAN B| CAC TAI LIEU KINH DOANH BANG %

TIENG ANH
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

CAC CHU'NG CHi TRINH PO NGHE HUGNG DAN DU LICH

Ma chirng chi Chirng chi trinh d6

CTE1 Chimng chi H6 trg dén doan du lich 1
CTG2 Chimng chi Huéng dan du lich 2
CTG3 Chimng chi Huéng dan du lich 3
DTGM4 Van bdng Quan ly hudng dan du lich 4
ADTGM5 Van bdng Quan ly hudng dan du lich cdp cao 5
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CTE1 - Chirng chi hé trg dan doan du lich Bac 1 (13 Pon vi nang luc)

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

Tén Pon vi nang luc

Nang Nang

luc

luc

coban chung

1 | 1as1q | CUNG CAP NHIEM VU HO TRO DAN DOAN
: DU LICH
CHUAN B| CA NHAN CHO CONG TAC HUGONG DAN
2 | TGS1.2
DU LICH
3 | Tasp3 | PONG HANH VA HUGNG DAN DU KHACH THEO
: CHUONG TRINH DU L|CH
4 | Tas27 | CUNG CAP SUHO TRQ THIET THUC CHO KHACH
DU LICH
5 | COS1 SU DUNG DIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC v
SU DUNG TIENG ANH & CAP DO GIAO TIEP
6 | COS4 o0 BAN v
7 | coss DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE v
8 | COS6 THUC HIEN SO cJU CO BAN v
9 | Cos7 CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH v
AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE THONG TIN
10 | CO53 VA TRUYEN THONG v
11 | GES2 TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN v
12 | GES9 PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v
AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH
13 | GES12 CO TRACH NHIEM
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

CTG2 - Chirng chi Hwéng dan du lich Bac 2 (20 Don vi nang luc)

Tén Pon vi nang luc

Nang
luc
co ban

Nang
luc
chung

CHUAN BI CA NHAN CHO CONG TAC HUGNG DAN
1 | TGS1.2
DU LICH
TIEN HANH BINH HUGNG CHUONG TRINH
2 | TGS2.1 DU LICH
3 | 16522 AP DUNG KIEN THUC VE VIET NAM BE CHUAN B
: HUGONG DAN DU LICH
4 | Teso3 DONG HANH VA HUGONG DAN DU KHACH THEO
: CHUONG TRINH DU LICH
5 | Taso4 CHUAN B| CAC HOAT BONG DU LICH CO TRACH
: NHIEM VA BEN VONG
6 | Tesos TRINH BAY BAI THUYET MINH DU LICH THEO CAC
’ CHU BE CHUYEN BIET
2 | 106 LAP KE HOACH VA CUNG CAP CAC DICH VU GIA
’ TRI VA HUGNG DAN TAI BIEM
8 | Tas27 | CUNG CAP SUHO TRQ THIET THUC CHO KHACH
DU LICH
o | Tasog | TRINH BAY TRAINGHIEM VE MOI TRUONG VAN
: HOA VA DI SAN
XU LY VIEC SAP XEP CHUYEN DU LICH CHO
10 | TGS2.9 | ) kHACH
11 | TGS2.10 | CHUAN Bl HO SO CHUONG TRINH DU LICH
12 | COS1 SU DUNG DIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC v
SU DUNG TIENG ANH & CAP DO GIAO TIEP
13 | COs4 o0 BAN v
14 | COS5 DUY TRi KIEN THUC NGANH NGHE v
15 | COs6 THUC HIEN SO CUU CO BAN v
16 | COS7 CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH v
AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE THONG TIN
171 €OS9 VA TRUYEN THONG v
18 | GES2 TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN v
19 | GES9 PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG
AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH
20 | GES12 CO TRACH NHIEM

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é tradch nhiém véi Méi trudng va Xa hoi

do Lién minh chau Au tai trg




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

CTG3 - Chirng chi Hwéng dan du lich Béac 3 (28 Pon vi nang luc)

Tén Pon vi nang luc

XAC BINH VA DANH GIA NHU CAU VA KY VONG

Nang

luc

Nang
luc

5 coban chung

TIENG ANH

1] TGes3 CUA CAC LOAI KHACH HANG KHAC NHAU v
2 | TGS3.2 | SAP XEP LICH TRINH THAM QUAN DU LICH v
3 | Tasa3 | CHUAN BIVATO CHUC CAC HOAT DONG DU LICH v
: BEN VUNG VA CO TRACH NHIEM
4 | TGS3.4 | CHUAN Bl MOT CHUONG TRINH DU LICH v
THUC HIEN VA HOAN THANH MOT
> | TGS3:5 | i (yONG TRINH DU LICH v
6 | Tes3e NGHIEN CUU VA HOAN THIEN THONG TIN LIEN v
: QUAN BEN CHUONG TRINH DU LICH
2 | 1es37 LAP KE HOACH VA CAI TIEN BAI THUYET MINH DU %
: LICH THEO CAC CHU BE CHUYEN BIET
LAP KE HOACH VA BANH GIA CAC DICH VU GIAI
8 | TGS3.8 | 1pi VA HUGNG DAN TAI DIEM v
o | Tcs39 | CUNG CAP SU HO TRO THIET THUC CHO KHACH %
: DU LICH VA XU’ LY CAC VAN BE TAI BIEM
THU XEP PHUONG TIEN VAN CHUYEN DU LICH VA
10 | TGS3.10 | (4¢ TIEN NGHI v
XAY DUNG, DUY TRI VA PHAT TRIEN QUAN HE VO
11 | TGS3.11 | CAC BEN LIEN QUAN TGI CHUONG TRINH v
DU LICH
XU LY THONG TIN VE CANH QUAN HAP DAN TAl
121 765312 1 1yNG BIEM DEN DU LICH v
CHUAN B, TIEN HANH VA HOAN CHINH CHUONG
131 763313 | 1RiNH DU LICH CHUYEN BE v
CHUAN Bl BAO CAO VE KHACH HANG VA
141 763314 | (LUONG TRINH DU LICH v
CHUAN BI TRAI NGHIEM MOI TRUONG VAN HOA
15 | TGS3.15 | Vi ) <AN v
16 | HRS7 HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO v
17 | HRS8 THUC HIEN BAI DAO TAO NHOM v
LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT CONG
18 | HRSTO VIEC CUA NHOM v
LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC CAC
19 | GASS CUGC HOP v
20 | CMs4 QUAN LY CAC SU KIEN PAC BIET v
21 | FMs4 CHUAN BI VA PHAN TiCH BAO CAO TAI CHINH v
22 | scs2 QUAN LY CAC SU €O VA TINH HUONG KHAN CAP v
23 | GES4 XU LY CAC GIAO DICH TAI CHINH v
24 | GES10 CHUAN BI VA TRINH BAY BAO CAO v
25 | GES11 TO CHUC THAM QUAN VA DU LICH v
26 | ces13 GIAM SAT CAC PHUONG TIEN VA HOAT DONG PE v
DAM BAO AN TOAN CHO TRE EM
pOI PHO VOI NGUOI SAY RUGU VA NGUOI
27 | GES15 KHONG CO THAM QUYEN v
28 | GES16 CHUAN BI CAC TAI LIEU KINH DOANH BANG v
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

DTGM4 - Van bang Quan ly Hwéng dan du lich Bac 4 (17 Bon vi nang luc)

Nang Nang

Ma BVNL Tén Pon vi nang luc i luc luc

4 5 coban chung
1 | TGS4.1 DANH GIA VA HOAN THIEN SAN PHAM DU LICH v
> | Tesas DANH GIA VA CAI THIEN CAC HOAT BONG DU v
’ LICH cO TRACH NHIEM VA BEN VUNG
3 | TGS4.3 | GIAM SAT CHUONG TRINH DU LICH v
DANH GIA VA HOAN THIEN CHUONG TRINH
4 | TGS44 | o LICH v
PHAN TiCH CANH QUAN HAP DAN TAI KHU VUC
5 | TGS4.5 PIA PHUONG v
6 | Tasa6 PHAN TICH VA CAI THIEN MOI QUAN HE VOI CAC v
: BEN LIEN QUAN TAI BIA PHUONG
GIAM SAT PHUONG TIEN VAN CHUYEN DU LICH
7| G347 VA cAc TIEN NGHI v
QUAN LY BAO CAO VE CHUONG TRINH DU LICH
8 | TG548 | YA KHACH HANG v
9 | RTS4.1 AP DUNG NGUYEN TAC VAN PHONG XANH v
10 | RTs4S DAM BAO KHACH HANG NHAN THUC BUGC %
’ CHINH SACH DU LICH €O TRACH NHIEM
11 | RTS4.6 DUY TRI HOAT BONG DU LICH CO TRACH NHIEM v
TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU LY
12 | HRS4 KY LUAT v
THUC HIEN CAC QUY BINH VE SUC KHOE VA AN
13 | HRS11 TOAN NGHE NGHIEP v
14 | FMS4 CHUAN B| VA PHAN TiCH BAO CAO TAI CHINH v
15 | GAS1 QUAN LY CAC NGUON VAT CHAT
16 | cvs QUAN LY CHAT LUGNG DICH VU VA SU HAI LONG
CUA KHACH HANG
DIEU PHOI CAC HOAT DONG TIEP THI
17 CMS2 (MARKETING) v
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

ADTGMS5 - Vian bang Quan ly Huéng dan du lich cap cao Bac 5 (17 Pon vi ning luc)

Ma bVNL

Tén Pon vi nang luc

Nang
luc

Nang
luc

coban chung

1 | Tgssq | PIEUPHOI CAC CHIEN LUQC TIEP TH %
(MARKETING) CHUONG TRINH DU LICH
R s «
3 | Rrsss | GIAM SAT VIEC AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU
LICH CO TRACH NHIEM
4 | GAS2 TOI UU HOA HIEU QUA SU DUNG CONG NGHE
5 | HRS1 XAC BINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN VIEN v
6 | HRS2 LAP KE HOACH NHAN Sy v
2 | Wrea | TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU LY
KY LUAT
8 | HRS5 TUYEN DUNG, LUA CHON VA GIJ' NHAN VIEN
9 | Hrse \);/L&J’I\II_EEHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIAI QUYET %
10 | HRs11 ;HD,LAJE :I(ESECQEI-?ILEJII PINH VE SUC KHOE VA AN %
11 | FMS1 DU TOAN NGAN SACH v
12 | FMS3 QUAN LY NGAN SACH v
13 | GAS1 QUAN LY CAC NGUON VAT CHAT v
14 | GAS3 THIET LAP CAC CHINH SACH VA QUY TRINH v
15 | GAS6 QUAN LY CAC HOAT BONG HANG NGAY
16 | cmst QUAN LY CHAT LUGNG DICH VU VA SU HAI LONG
CUA KHACH HANG
17 | cvsa ?h%i%lsEHT?’lllé/)&c HOAT BONG TIEP TH] %
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH
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I1l. CAC TIEU CHUAN CHI TIET

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS1.1. TEN PON VI NANG LU'C: CUNG CAP NHIEM VU HO TRQ DAN POAN
DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc ndy mo ta cac nang luc can thiét dé thyuc hién hd trg dan doan khach 1€ hodc khach doan trong cac

chuyén tham quan hodac cac chuong trinh du lich ngén ngay.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

p2.

P3.

E2.

P4.

P5.

H6 trg khach doan va khach Ié

H6 trg dan dudng khach doan hodc khach 18
dén va rai khdi mot dia diém

Gidi thiéu cac nét hap dan trén hanh trinh tdi
diém tham quan

Trd |31 cac cau hoi, dua ra nhitng chi dén va cac
thong tin thich hgp cho khach tham quan
Giam sat cac hoat dong va dam bao an
toan

Gidm sat cac hoat dong clia khach tham quan
va dam bdo tuan thi cac quy dinh clia dia
phuong

Dam bdo an toan cho doan khach

E3. Cung cap su trg giup cho khach doan hoac

khach 1é

P6. Lap ké hoach cac diém dung va nghi ngoi

P7. Trao ddi thong tin vdi khach du lich nudc ngoai

P8. HO trg van chuyén trang thiét bj hoac hanh ly
cho khach tham quan

P9.  Thuc hién cac cong viéc ghi chép hodc cac
nhiém vu khac dé trg gidp cac nhu cau clia du
khach khi can

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

Gidi thich va liét ké cac thong tin clia dia
phuong, bao gdbm nhitng thong tin lién quan
dén du lich va dac biét la lién quan dén moi
truong hoat dong

Gidi thich nhitng van dé lién quan dén an toan,
rdi ro va cach thirc ban sé& ddm bdo an toan
cho doan khach

M0 ta va xac dinh cac diém dén/dia phuong ma
cac hoat déng du lich cé thé dugc tién hanh

K4. Liét ké va gidi thich cac thong 1é déi vdi khach
du lich nhu cac luét I, hudng dan va quy tac
trong nganh du lich

K5. M6 ta cach ban sé giam sat va duy tri cac
chudn muc hanh vi du lich ¢6 trach nhiém

K6. Gidi thich cac phuong phdp ma ban cé thé sl
dung dé thu thap va chuyén tiép cac phan hoi
cla khach du lich vé chuyén di

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

1. Cau héi c6 thé bao gém:
+ Dia diém va muc dich cla viéc dimg nghi doc

dudng

+ Thai gian dén va di
* Quy trinh dén tién khach
- Nhitng canh béo vé an toan khi don, tién va tai

diém tham quan

2. Viéc giam sat va dam bao an toan c6 thé bao
goém:
* Quy dinh clia dja phuong
+ Thong tin vé diém tham quan
« Thong tin vé cac moi nguy hiém
- Cac tap quan cla dia phuong va viéc tuan theo
cac tap quan nay

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi

do Lién minh chau Au tai trg m




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
1. Cac bang chimng dugc ghi lai cong viéc ho trg it gom:
nhat hai doan khach hoac khach [é, bao gom c3 -+ Quan sat Ung vién thuc hién céng viéc
chuong trinh va cac hoat dong + C&c bai tap thuc hanh phan anh viéc ap dung
2. It nhat haivi du hodc truong hop giam sat cac quy trinh ho trg khach tai noi lam viéc
khach du lich, bao gdm cac van dé da phat sinh - Kiém tra van dap va kiém tra viét
nhu an toan, quy dinh hay nhiing van de da gép + HO sg chiing clr thé hién kinh nghiém va nang

phai

3. [t nhat hai vi du vé viéc trao d6i thong tin véi
khach du lich va cach thirc ban da ho trg hoac
giup d& khach

[uc thuc hién nhiém vu
-+ B&o cdo khach quan do giam sat vién thuc hién
- Cac cdng viéc va du an dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
Ngudi dan dudng, nhan vién ho trg doan, hudng dan Khong cé
Vvién tap su
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS1.2. TEN DON VI NANG LU'C: CHUAN Bl CA NHAN CHO CONG TAC HUGNG
DAN DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi nang Iuc nay mé ta cac nang luc can thiét dé ca nhan chuan bi cho chuong trinh trinh du lich, bao gom viéc dung gid,
dién mao c& nhan va Ung x{& chuyén nghiép.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

p2.
P3.

p4.

E2.

P5.
P6.

p7.

E3.
P8.
Po.

P10.

P11.

Chuan bi cho chuong trinh du lich

Poc s6 ghi chép va ghi chi cac nhiém vu dugc
giao

Nhan lich trinh du lich dugc phan céng

Thuc hién cac cong viéc chuan bi trudc khi
chuong trinh du lich bat dau

Cap nhat théng tin va chuén bj phiéu nhan xét
chuong trinh du lich

Hoan thanh kiém tra truéc khi bat dau
chuong trinh du lich

Dam bao cac vat dung can thiét da dugc giao
Kiém tra viéc sap dat cac phuong tién van
chuyén

Kiém tra cac thiét bi an ninh va an toan
Trinh dién tai dia di€m lam viéc

Pén dia diém don khach dung gicy

Dam bao cac thiét bj thong tin lién lac déu
dang hoat dong

Dam bao moi trang thiét bj déu dung vi tri dé
phuc vy chuong trinh du lich

Tham gia v&i cac dong nghiép khac va khach
hang

E4.
P12.

P13.

ES.
P14,

P15.
P16.

P17.

Pam bao dién mao va vé sinh ca nhan
Da&m bdo dong phuc/trang phuc gon gang va
sach sé

Da&m bdo dién mao ca nhan dap Ung tiéu
chuadn déra

Ap dung 16i rng xtr chuyén nghiép

Lang nghe cdn than va dap lai khach hang mot
cach nha nhdn, lich thiép

Trao ddi thong tin rd rang va chuyén nghiép
Dam bao cac thiét bi can thiét luén cd sdn
trong tam tay

Da&m bdo cac hanh vi cd nhan mang lai uy tin
cho don vi

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

K3.

K4.

M0 té quy trinh chudn bi trudc khi chuong trinh
du lich bat dau

Xem lai danh muc céc thiét bj, vat dung thiét
yéu can kiém tra va cach str dung ching trudc
khi chuong trinh du lich bat dau

Mo ta cac quy trinh co ban ddm bao dién mao
va vé sinh cd nhan

M6 ta thai do nha nhan, lich thiép ma khach
hang mong mudn ddi véi mot hudng dan vién
du lich

K5.

Kb.

K7.

Lap danh sach cac théi quen ca nhan co thé sé
lam anh hudng xau dén uy tin va khién khach
hang khong hai long

M0 ta cac budc can phai uu tién thuc hién
trudc khi bat dau chuyén du lich

Mo ta bat ky tinh huéng hay van dé nao c6

thé xuat hién tai thoi diém chuan bij trudc khi
chuong trinh du lich bat dau va cach xr ly cac
van de dé
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Cac hanh vi chuyén nghiép can bao géom:

« Tu thé: ding thang, hai tay dé hai bén hoac
phia sau, khdng khong tua hay dua vao do vat,
trang thiét b

- Dilai nhe nhang, khdng 1& ban chan trén san

- No6i phi ro rang, khong to tiéng nhung cling
khong 1am bam

+ Khong dugc thé hién thai do gian d, thiéu kién
nhan, mia mai hay chan nan

- Trao d6i théng tin gitta cdc nhan vién phuc vu
nén riéng biét, tranh thuc hién trudc mdt khach

+ Khach hang phai dugc chdy, quan tam kip thoi
va dugc hd trg cac yéu cau bat clr khinao can
dén

- Cac thong tin va kién thirc phai dugc truyén tai
kip thai, lich thiép va chinh xac

+ Tai cac khu virc cong cong, hudng dan vién
khong nén ho, hat hoi, hit nglri, ngody mai hodc
cay rang, hdng giong hay khac nhd, mut dau
ngon tay, ¢ hoi, ngap, cang thang hodc biéu
hién bat ky hanh vi nao chéng doi xa hoi

+ Phai an udng vao cac thoi diém da dinh

« Hudng dan vién khong dugc say rugu, ¢ mui
con hoac uéng rugu trong thai gian thuc hién
chuong trinh du lich

2. Trang thiét bi c6 thé bao gém:
« Phuong trién van chuyén (dusng bo, dudng
bién va hang khong)
+ Thiét bj thong tin lién lac (nhu micro, loa, am ly)
+ Thiét bj an toan (nhu day an toan, binh chita
chay, 4o phao, phao cltu ho, chan dap Ira,...)

3. Dién mao va vé sinh ca nhan bao gom:

« Nam cat toc gon gang ngan trén cd 4o, nr néu
téc dai budc lai phia sau

+ Khong nén st dung cac loai nudc hoa va nudc
khir mui co thé nong dé manh

- Ban tay phai lun sach sé, rira tay sau khi hut
thudc 14 hodc di vé sinh

+ Chideo nhan cudi, khuyén tai hat nho, vong ¢
don gian va dong ho. Khong deo vong tay, vong
c6 chan, khuyén to, vong c6 dai hay vong tay
tho ban

« N{¥ chi trang diém nhe nhang, nam cao rau
sach sé&, tru khi rau ria dugc cho phép khong
cao

+ Dam bdo ca thé phai sach s&, khong c6 mui kho
chiu, ban tay lubn sach va cac méng tay dugc
cat gon gang

- D&m bdo hai thd thom tho va rang sach sé

- Ludn mac do so mi/do khodc, do I6t, tat/quan
sach s& ngay tUr khi bat dau moi ngay

- Tat cd quan 4o mac ngoai phai dugc giat sach
va la phang thudng xuyén hoac bat cr luc nao
bi ban

- Giay phai lubn sach sé va dugc danh xi

- Thé Hudng dan vién (theo quy dinh) ludn dugc
deo duling cach, ngay ngén va sach sé

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Viéc danh gia thuc hién phai bao géom cac tai
liéu sau:

+ Bdo cdo khach quan veé viéc hoan thanh danh
muc chuan bj trudc khi chuong trinh du lich bat
dau

- Bdo cdo khach quan vé ba truong hop cé mat
dung giy va trinh dién, bao gom c& viéc kiém tra
cac thiét bi, dung cu

- B&o cdo khach quan vé ba truong hap gilr gin
vé sinh ca nhan va dién mao tét (véi viéc mac
dung dong phuc néu cé yéu cau)

Cac phuong phap sau cé thé dugc str dung dé
danh gia don vi nang luc nay:
- Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
- Bao cdo khach quan do giam sat vién hay
trudng nhom thuc hién
« Kiém tra van dap va kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Hudng dan vién du lich, ngudi dan doan, hudéng dan
vién tap su

DH1.HFO.CL2.03 1.1, 1.2,1.3
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS2.1. TEN PON VI NANG LUC: TIEN HANH PINH HUONG CHUONG TRINH DU LICH
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo td cac nang luc can thiét dé tién hanh dinh hudng/gidi thiéu cac chuong trinh du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Thuyét minh cac chuong trinh/tuyén du
lich

Sap xép ndi dung va trinh bay cac thong tin sé&
thuyét minh

Gidi thiéu noi dung chi tiét clia chuong trinh/
tuyén du lich

Gidi thich vé cong viéc hau can va chi tiét ki
thuat clia chuong trinh/tuyén du lich

Trao d8i théng tin v&i khach va nhan
thong tin phan hoi

Tra |oi nhitng cau hdi ctia khach va xir ly cac
van dé cé thé phét sinh trong khuén khé clia
bai thuyét minh

S dung cac ky thuat ndi luan phién dé tiép tuc
hay nging cudc tro chuyén

Bay to su quan tam dén nhiing gl khach ndi téi

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich ly do tai sao du khach can phai thuc
hién lan lugt ting budc trong suét hanh trinh
du lich

Mo ta cach thirc mot bai thuyét minh tiéu
chudn cd thé hiru ich cho viéc giao tiép hiéu
qué vdi khach

Liét ké nhiing thong tin du khach hay hoi nhiéu
nhat

Gidi thich cach thirc khuyén khich khach dat
cau hoi

Liét ké cac ruiro can trdnh khi str dung thiét bj
thuyét minh

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

1. Gigi thiéu tém tat c6 thé bao gom:
- SUrdung loi ndi trong cac tinh hudng chinh thirc

va khéng chinh thirc

+ S dung an pham va tai liéu chuan bi trudc
+ SUrdung cong cu truc quan

2. Théng tin c6 thé bao gém:
+ Tén va s6 dién thoai lién lac cla hudng dan vién
- Gio dia phuong
- Ty gia gitra dong tién dia phuong va ngoai té
- Cac phuong tién truyén thong dia phuong va

quoc té

« Lich trinh tuyén du lich

+ NO&i dung chuong trinh

+ Gig lam viéc

+ An toan va phuc Igi

+ Giao théng

+ Quy tac thuc hanh du lich cé trach nhiém
« Thoi tiét

+ Truyén théng va van héa dia phuaong
+ Thé thao va giai tri

- Tén gido

- Lich st

+ Théng tin khac

3. Cau héi c6 thé bao gém:
- D& dukién, lich trinh phét sinh, lich trinh ma,

lich trinh ¢& dinh, vé chién tranh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. [t nhat ba lan gidi thiéu tom tat
2. [t nhét hai lan cung cap thong tin

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:

+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

- Phéngvan

+ Doéngvai

+ Thong qua kiém tra van dap va kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, hudng dan
vién du lich tap su

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.18
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS2.2. TEN DON VI NANG LU'C: AP DUNG KIEN THU'C VE VIET NAM DE CHUAN B|
HUGONG DAN DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mod ta cac nang luc can thiét dé ap dung kién thirc vé Viét Nam, bao gom kién thirc vé dia ly va lich s,
truyén théng va phong tuc tap quan, su phat trién kinh té, an sinh xa hdi va cham séc surc khde dé thuyét minh cho du

khach.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Ki€m tra lai hanh trinh dé xac dinh/Iwa
chon cac di€ém tham quan sé dén

Thu thap thong tin gén véi diém tham quan,
mot phan clia chuong trinh du lich sé thuc hién
Xac dinh cac nguon thong tin cé lién quan va
dang tin cay vé nganh du lich

XU ly théng tin va sap xép ké hoach ndi dung
cho ting diém tham quan sé dén

Chuan bj thdng tin cho cac hoat déng
huéng dan

Sap xép thong tin tuong Ung véi nhu cau cla
khach hang va cach thic thuyét minh thong tin
trong hoat dong hudéng dan

Xac dinh chud dé va dua vao thong tin tim hiéu
dugc dé dap Umg nhu cau cu thé clia du khach
Cau trdc va sap xép nodi dung bai thuyét minh
mot cach hap dan va cudn hit

X&c dinh cac phuong tién ho trg bai thuyét
minh phu hop vdi tinh huéng Ung phé tai chd
khi can thiét, dong thai dam bao vira chinh xac
lai vira an toan

Cap nhat kién thuirc va thong tin chung vé
Viét Nam va cac vung dia phuong

Xac dinh va str dung cac co hoi dé duy tri thong
tin hién tai va kién thirc vé Viét Nam cling nhu
cac vung dia phuaong

Thudong xuyén két hgp mot cach hop ly kién
thirc van héa va thong tin trong hoat dong
hudng dan du lich

YEU CAU KIEN THU'C

Lap danh sach vé dia ly va vi tri cac diém du lich
cu thé tai Viét Nam

Xac dinh va giai thich cac truyén théng, phong
tuc tap quan, sy phat trién kinh té, an sinh xd
héi va cham séc st khde & Viét Nam

Gidi thich cach trinh bay mot bai thuyét minh
hodc cac hoat dong khac trong moi truong
hudng dan thuc té (nhu thuyét minh du lich tai
diém tham quan, thuyét minh du lich trén xe 6
t0)

Mo t& cach thirc dé trao doi théng tin va su
tham gia clia doan khach (tuy thudc so lugng
khach va tinh chat phu hgp vdi noi thuc hién
tai dia phuong) véi nhimg ngudi cé thé chia sé
kién thirc tai dia phuong

MO té cac chi tiét cu thé clia mot hoat déng hay
mot bai thuyét minh vé nhiéu chii dé va trong
nhiéu moi truong khac nhau

M0 td cac budc xay dung mot bai thuyét minh
mach lac va thu vi cho du khach

Giai thich nhimg cau hoi dién hinh ma du
khach thuong dat ra déi vdi chd dé dugc ndi téi
Mo ta cach thic tim kiém va cap nhat thong tin
lién quan, dap Ung cac nhu cau khac nhau cla
du khach va két hop nhiing thong tin nay trong
bai thuyét minh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Pia ly va lich str khai quat ctia Viét Nam c6

thé bao gém:

- Vitridia ly, dia hinh, khi hau, thiy van, dat dai,
bién va hai dao, hé dong thuc vat

- Cé&c diéu kién chung vé dia ly clia dia phuong

« Cac diéu kién dia ly cu thé clia vi tri diém tham
quan, khad nang tiép can va cac nguon tai
nguyén du lich

« Lich s Viét Nam

« Lich st lién quan dén cac dia phuong va cac
diém tham quan

2. Thong tin chung vé truyén thong, phong tuc
tap quan, théi quen ctia nguai Viét Nam cé
thé bao gém:

« Pugc phan anh trong cac 1 hoi truyén théng,
phong cach séng, 1é 16i song

- C&c truyén thuyét khac nhau, nhitng cau
chuyén lién quan dén dia phuong va cac diém
du lich

- Thong tin chung vé hé théng phap luét Viét
Nam, quan ly xuat nhap cdnh va hai quan, an
sinh xa hoi va cham sdéc stc khoe

- Cap nhat thong tin vé hé théng phap luat, quan
ly xuat nhap canh va hai quan, an sinh xa hoi va
cham séc y té tai dia phuong va cac diém tham
quan

3. Cac ngudn thdng tin va co hdi d€ cap nhat
kié€n thirc c6 thé théng qua:
- Truyén thong
» S&ch tham khao
+ Thuvién
+ Cong doan
- Cac hiép hoiva cac t6 chic trong nganh
- Tap chi nganh
- D liéu may tinh, bao gbm ca Internet
- Quan sat va trai nghiém cd nhan
- Ho6i thdo hodc cac khda dao tao trong nganh
- Hé théng mang ludi tin khong chinh thirc
- Bong nghiép va cac chuyén gia

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP DANH GIA

1. [t nhat mot phan tich vé thong tin va kién thic

2. [t nhéat ba bai thuyét minh dugc xay dung lam
cd s& thuc hién mét chuong trinh du lich

3. [t nh&t mot phan hoi clia khach hang qua phiéu
tham doy kién

Panh gia thuwc hién cong viéc nay phai bao gom:

Phuong phap danh gia phu hgp cé thé bao
gom:

- Quan sét truc tiép tng vién str dung kién thirc
dé trinh bay mot bai thuyét minh hodc hoat
dong hudng dan

+ Panh giad vién dat cau hoi dé nhan xét vé bé
rong kién thirc clia ing vién va kha nang cung
cap thong tin kién thirc mot cach thu v

+ Xem xét ho so dé danh gia kha nang clia Uing
vién trong viéc tim ki€ém thong tin cap nhat va
chinh xac

+ Thoéng qua phan kiém tra viét hoac kiém tra van
dap dé danh gia cach thirc ma qua trinh tim
ki€m thong tin d& dugc sir dung

+ Thong qua phan kiém tra viét hodc kiém tra van
dép dé danh gia kién thirc quan trong vé Viét
Nam va cac vung dia phuong

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Thuy&t minh vién di san, hudng dan vién du lich,
trudng doan, hudng dan vién du lich tap su

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.08
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS2.3. TEN DPON VI NANG LU'C: DONG HANH VA HUONG DAN DU KHACH THEO
CHUONG TRINH DU LICH

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé dong hanh va hudng dan du khach, thuc hién cong viec mot cach an
toan va gidi quyét cac trudng hop khan cép tai dia phuong theo hgp dong dugc ky véi mot cong ty dieu hanh du lich hoac

t6 chirc dia phuong.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Cac hoat dong thuc hién truéc khi khach
dén

Xac dinh chirc nang va trach nhiém cla hudng
dan vién du lich theo cac chinh sach va quy
trinh clia don vi

Kiém tra lich trinh dén va di

Kiém tra viéc dat dich vu cho chuong trinh du
lich

Kiém tra hanh trinh du lich pht hop vai digu
kién clia diém tham quan va yéu cau clia khach
Xac minh tat ca cac phiéu dat dich vu clia cong
ty diéu hanh du lich hay don vj dia phuong
Thu thap va kiém tra bo cong cu hudng dan,
tam Ung tién mat va cac bién lai, chiing tu

P10.

P11.

P12.

P13.

P14.

Huéng dan khach du lich

Phoi hop vai ngudi diéu khién phuong tién van
chuyén du lich dé théng nhét diém don khach,
hanh trinh va diém ding trong chuong trinh
Dén va tach du khach ra khoi dam dong dé gap
mat va chao dén doan trudc khi lén xe

H6 trg cac thd tuc dang ky nhan budng va
trong thoi gian lam thil tuc trd budng

Phoi hop sép xép chuong trinh du lich vdi cac
nha cung cap dich vu va cong ty diéu hanh du
lich

Thuc hién viéc kiém tra s6 lugng khach trudc
khi bat dau mét hoat déng tham quan du lich
Cung cdp thong tin o lién quan dén tuyén/
diém du lich

Nhac nhé du khach vé cac bién phap phong
ngua, gitt an toan

Kiém tra hanh ly that lac va dugc tim thay khi
mot hoat dong thdm quan da thuc hién xong

YEU CAU KIEN THUC

K1.

Lap danh sach nhing cach thirc co ban vé
hudng dan, dinh hudng va chi dao khach du
lich

M0 té cach xUrly cac van dé khan cap

Gidi thich va mo ta cac hoat dong clia hudng
dan vién trudce khi khach dén va sau khi khach
roi di

Mo ta khi hau (cac loai hinh thai tiét, bao gom
diéu kién khac nghiét, anh huéng cda khi hau
doi vai cude séng, nhimg cau chuyén lién quan
dén khi hau trong mot vung mién dia phuong)
M6 td nhitng nét co ban vé dia ly va dia hinh
(cdu tao chinh clia dat/ranh gidi/diém tham
quan thién nhién quan trong va cac dac diém
chinh clia ching d6i vdi ca Viét Nam va vung
mién dia phuong)

M6 td moi trudng tu nhién va du lich (tai sao
moi truong lai la mot tai san du lich, tdc dong
cla du lich déi vai moi truong, quan ly dat dai &
Viét Nam)

Gidi thich hé théng giao thong van tai (hé thong
giao thong chinh, viéc s&r dung cac hinh thirc
van chuyén khac nhau trén khap Viét Nam, lich
st phét trién clia cac hinh thirc van chuyén
khac nhau)

K10.

K11.

K12.

K13.

Mo té vé thuc pham (nhimng moén an va san
phdm dia phuong)

Lap danh sach cac loai rugu dia phuong, do
uéng c6 con va cac do udng khac

Mo ta 16i séng (nhitng khia canh chinh trong
cudc séng hang ngay & Viét Nam va clia ngudi
dan dia phuong, gia dinh va phong tuc xa hoi)
Danh sach cac dia diém mua sém va san pham
chinh clia dia phuong

M6 ta cac dich vu du lich va cac tién nghi clia
dia phuaong cé ich cho khach (dia diém dai tién,
dai ly ban chuong trinh du lich, co s& luu trg,
diém tham quan, ngan hang, co s& gidt 1a, trung
tamy té, dién thoai, mang Internet,...)

M6 té cac su kién hién tai & Viét Nam va cac
vung mién dia phuong
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. B cdng cu cta huéng dan vién cé thé bao
goém:
+ S8 tay/s6 ghi chép
- Ban do
+ La ban
- BuUt bi
-+ Butchi
- May anh
- Bién thoai di dong
- Coi/co/d
- Bang tén don khach
+ Md
+ Loa
+ Kem chéng néng
- Kem dutng da
+ Tui ctu thuong

2. Loai thiét bi c6 thé bao géom:
+ Xe dia hinh, xe con, xe khach, xe khach nho, xe
khach cac loai
- May bay
+ Tau bién
+ Thuyén budom
- Cac phuong tién khac

3. Théng tin lién quan c6 thé bao gém:
 Lich st
- Chinh quyén
+ Kinh té, xa hoi, ton gido, van hoa, y té, gido
duc,...
+ Ngon ngit ban dia
+ C4c sy kién hién tai va ngay 1é
4. P6 dung ca nhan cé6 thé la:
+ Pham vi do dung cd nhan bao goém tir do trang
sUrc dén quan 4o va tién bac

HUGNG DAN DANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:
1. [t nhat ba trong s6 cac trudng hop da dién ra
2. Lap ké hoach it nhat mot chuong trinh du lich
va mot bdo cdo hanh trinh du lich
3. [t nhat mot bo cdo vé phan hoi clia khach
hang

Cac phuong phap danh gia thich hop c6 thé
bao gom:
-+ Phdngvan
+ Kiém tra viét
+ M0 phdng hodc trinh dién thuc té (chuong trinh
du lich gid dinh)
+ Quan sat

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, hudng dan
vién du lich tap su

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS2.4. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN Bl CAC HOAT PONG DU LICH €O TRACH

NHIEM VA BEN VU'NG
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo t& cac nang luc can thiét dé chuan bi cac hoat dong du lich theo cach gidm thiéu cac tac dong tiéu

cuc téi moi trudng va xa hoi.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xac dinh thong tin chuyén nganh vé hoat
dong du lich bén virng

P1. X&cdinh cac hoat dong du lich bén viing

P2. X&c dinh cac ngudn thong tin chuyén nganh
quan trong vé cac hoat dong du lich bén viing

E2. Chudn bj théng tin chuyén nganh vé hoat
dong du lich bén virng

P3. Sdp x&p thong tin dé ho trg viéc st dung va
trinh bay thong tin do

P4. Tham khadoy kién cac bén lién quan khac nhau
veé trach nhiém véi moi truong va xa hoi

E3. Cap nhat kién thirc vé sinh thai va cac
khai niém vé méi truong

P5.  Xac dinh va sir dung co hoi dé duy tri kién thirc
vé cac chd dé chuyén nganh

P6.  Chd ddng tim kiém co hdi dé nang cao va md
rong kién thirc nén tang clia c& nhan

P7. K&t hop kién thirc dugc cap nhat vao cac hoat
dong nghé

E4. Thuc hién cac hoat dong du lich c6 trach
nhiém va bén virng

P8. Tuvan cho du khach vé nhiing hanh vi dugc
chap nhan trudc khi vao khu vuc dia phuong

P9. Poéngvaitrd hinh mau cho du khéch va dong
nghiép

YEU CAU KIEN THU'C

K1. M6 ta cach té chirc va diéu hanh cac hoat dong
du lich trong nhiéu moéi truong khac nhau vdi
sy gidm thiéu tac dong tiéu cuc dén mai truong
va xa hoi

K2. Gidithich va liét ké cac van dé vé moi truong,
bao gbm ca nhitng van dé cu thé lién quan tdi
tac dong cla du lich dén moi truong

K3. Xac dinh va mo ta dia diém nhay cdm vé moi
trudng ma tai do, cac hoat dong du lich cé thé
dugc thuc hién trong thuc té hodc moé phéng

K4. Liét ké va gidi thich cac quy dinh vé mdi truong,
nhu thd tuc phép ly, tai liéu hudéng dan va quy
tac thuc hién cda nganh

K5.  Gidi thich méi quan hé gitra cac bén lién quan
dén trach nhiém vaéi moi truong va xa hoi

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

1. Chiju trach nhiém vé tinh bén virng cia mai
trudng va xa hdi cé thé lién quan dén:
- Khia canh tiéu cuc déi véi moi truong
+ Khia canh tiéu cuc doi véi xa hoi
- Khia canh tich cuc déi véi moi truong
- Khia canh tich cuc déi véi xa hoi

2. Giam thiéu tac déng cua ky thuat va quy
trinh c6 thé lién quan dén:
- Han ché hodc gidi han ngudi dén
- C4c bién cdm va han ché
+ Diém tham quan xac thuc cé gia tr
- Céc gidi phap cong nghé
- Bdo ton disan
« Nhing thay d6i vé moi trudng tu nhién bao
gom:
+ Tap quan chdn nudi
+ Thay d6i hé dong vat
+ Thay déi hé thuc vat
+ X6i mon
- Xem cac loai dong vat hoang da

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. [t nhat mot chuong trinh du lich hodc mot hoat
déng dugc thuc hién
2. [t nhat ba bdo cdo vé cac trudng hop da duac
thuc hién

Cac phuong phap danh gia thich hgp cé thé
bao gém:

- Quan sét tryc tiép &ng vién thuc hién mot
chuong trinh du lich hodc mét hoat dong trong
mot khu vuc cé moi truong nhay cdm

+ SUrdung cac nghién cru tinh huéng dé danh gia
kha ndng ap dung cac phuong phép tiép can
phU hop gidm thiéu tac dong dén nhirng moi
truong khac nhau

+ Thong qua kiém tra van dap va kiém tra viét dé
danh gia kién thirc vé tac dong cla du lich dén
moi truong va xa hoi, nhiing van dé moi truong
tai dia phuong, gidm thiéu tac dong ki thuat va
nhitng yéu cau mang tinh quy dinh

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Thuyét minh vién di san, thuyét minh vién du lich tai
diém, hudng dan vién du lich, trudng doan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.16
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS2.5. TEN PON VI NANG LY'C: TRINH BAY BAI THUYET MINH DU LICH THEO
CAC CHU PE CHUYEN BIET

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé trinh bay cac bai thuyét minh theo cac chd dé chuyén sau cho khach
du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

Thuyét minh chuyén sau

Cung cap thong tin chinh xac

Trinh bay bai thuyét minh trong thdi gian cho
phép

SUr dung cac phuong tién ho trg thuyét minh
phu hgp trong trudng hop phat sinh tai cho khi
can thiét

Duy tri sir quan tdm cla doan va tang cuong su
hiing thi clia ho d6i véi chuang trinh du lich

E2. Tiép nhan va tra |67 y ki€n phan héi cta
khach hang

P5.  Khuyén khich khach du lich dat cau héi, tim
cach lam ré thém thong tin va binh luan ddng,
phu hop véi nhing van dé khach hoi

P6.  TOm tat ro rang va chinh xac ndi dung tra 10
khach, bé sung thém thong tin néu ¢d yéu cau

YEU CAU KIEN THUC

Gidi thich dugc tai sao va lam thé nao dé khuyén
khich du khach dat cau hdiva cach xir ly cac cau
héi clia khach

M0 té cac thiét bi dugc st dung dé hé trg trinh
bay bai thuyét minh

M6 ta cac ddc diém khac nhau cla doan khach
va nhu cau clia ho déi véi bai thuyét minh
(chdng han, khach khiém thinh, khach khiém
thi, tré em, nhitng ngudi str dung tiéng Anh la
ngdn ngl thu hai,...)

Gidi thich cach s dung cac k§ ndng giao tiép
bang ngdn nglrva phingdn nglt dé duy tri su
quan tam clia du khach va nhan manh tam
quan trong clia chii dé dac biét trong bai

thuyét minh

K5.  Gidithich cach x(r ly va st dung thong tin phan
hoi

K6. Gidi thich tdm quan trong clia viéc chon vi tri
cho doan va vi tri diing cho ban than khi thuyét
minh, cach lua chon hiéu qud vj tri cho doan va
ban than

K7. Gidithich cic yéu té thanh cong lién quan dén
bai thuyét minh ma ban gidi thiéu véi du khach

K8. Lap danh sach va mo tad cac yéu cau clia don
vj tadc dong dén cach thirc ban trinh bay bai
thuyét minh vai du khach

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

Thue hién bai thuyét minh c6 thé bao gém:

- Lua chon cho ban than va doan khach v trf phu

hop nhat dé doan cé thé nhin thay va nghe rd
bai thuyét minh clia ban

+ Lua chon thai diém va tinh hudng phu hop

dé thuc hién bai thuyét minh theo chd dé lién
quan

« SUrdung hiéu qua cac kj thuat trinh bay dé
duy tri su quan tdm clia doan va tang cuong
su hitng thi cda ho déi véi chuong trinh tham
quan

- Thu hut su chd y clia doan khach du lich vao
nhimg nét ndi bat nhat trong bai thuyét minh
clia ban
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. Thuc hién it nhat mét bai thuyét minh
2. Xay dung it nhat ba bai thuyét minh dugc coi la
tai liéu co ban cho mét hanh trinh du lich
3. [t nhat c6 mot bang chirng vé viéc xr ly hiéu
qua ba cau hdi clia khach

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:
- Quan sét tryc tiép tng vién thuc hién bai thuyét
minh
+ SUrdung cac nghién cru tinh huéng dé danh gia
kha nang ap dung cac yéu cau dé xay dung mot
bai thuyét minh
+ Thong qua kiém tra viét hodc kiém tra van dap
dé danh gia kién thirc vé cac yéu cau co ban va
cu thé khi xay dung bai thuyét minh
Thu thap cac chiing cr xay ra tu nhién tai noi
lam viéc hoac thong qua hinh thirc m6 phong
dugc thiét ké/thuc hién can than dé phan anh
thuc té moi truong lam viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Thuyét minh vién di san, thuyét minh vién du lich tai
diém, hudng dan vién du lich, trudng doan, hudng
dan vién du lich tap su

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.17
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS2.6. TEN PON VI NANG LU'C: LAP KE HOACH VA CUNG CAP CAC DICH VU GIAI
TRi VA HUONG DAN TAI BPIEM

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé cung cap dich vu gidi tri tai chd trong qué trinh hudng dan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Lap ké hoach vui choi giai tri

Xac dinh cac tiéu chf tao ra surthanh cong cla
cac hoat dong vui choi gidi tri da dugc 1én ké
hoach va cac phuong phap thu thap thong tin
phan hoi ctia khach du lich, sau dé phéi hop
vdi nhiing ngudi cé lién quan

Thiét ké cac hoat dong gidi tri d& dugc lua chon
va lén ké hoach cho phu hop vai dia diém té
chirc

Lén k& hoach trang tri dia diém t8 chirc, dam
bdo yéu t6 an toan va cé di khong gian thuc
hién cac hoat dong vui choi giai trf

E2. Thuc hién hoat ddng vui choi, giai tri

P4.  Thuc hién cac hoat dong vui chai gidi tri theo
k& hoach

P5. Diéu chinh hoat dong cla su kién theo phan
hoi clia khach hang

YEU CAU KIEN THU'C

tugng tich cuc trong long khach du lich vao Idc
két thic su kién

K1. Giai thich cac yéu té quan trong can xem xét K3. Xac dinh cac tiéu chi dé tu danh gia viéc thuc
khi lua chon va sép xép ndi dung clia su kién hién clia minh va st dung cac tiéu chi nay lam
phl hgp vdi yéu cau cla khach hang €O s& dé thay doi cho su kién tuong lai

K2. Giai thich tam quan trong cla viéc dé lai an K4. Xac dinh cac tiéu chitac dong doi vdi yéu cau,

tiéu chudn va quy dinh cu thé clia don vj lién
quan dén viéc cung cap cac hoat dong vui choi
gidi tri tai diém tham quan cda nhan vién

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

1.

Nhu cau va ky vong c6 thé bao gém:
- Doi tugng khach du dinh
+ T6 chirc

2. Yéu cau dia di€m c6 thé bao gém:

- Vitrfvakha ndng tiép can

- Loai dia diém

+ C4c tién nghi tai dia diém

- Slc chta cac dia diém

+ Cac tién nghi cho khach hang
+ Ytévaantoan

- Chi phi

3. Cac ngudn luc c6 thé bao géom:
+ Ngan sach
+ Thiét biva vat liéu
- Nhan luc, tai liéu quang ba va cac kénh thong
tin
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HU'GNG DAN DANH GIA PHU'ONG PHAP PANH GIA
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
1. Lén ké hoach cho it nhét hai hoat dong gidi tri gom:
tai diém tham quan - Panh gia vién dat cau hoi dé kiém tra bé rong
2. Cé it nhat ba bdo cdo vé hoat déng gidi tri tai kién thirc clia Ung vién va kha nang tra loi cau
diém tham quan hoi cla khach hang

- Danh gid danh sach cac hinh thirc gidi tri do
Ung vién chuén bj

+ Thong qua cac bai kiém tra viét hoac kiém tra
van dap dé danh gia cach thu thap thong tin
phan hoi va phan tich nhiing tién bé dat dugc
trong hoat dong

+ Thong qua cac bai kiém tra viét hoac kiém tra
van dap dé danh gia cac khia canh cda kién
thdc chuyén mon

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Thuyét minh vién di san, thuyét minh vién du lich tai D2.TTG.CL3.03
diém, hudng dan vién du lich, trudng doan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS2.7. TEN PON VI NANG LU'C: CUNG CAP SU HO TRQ THIET THU'C CHO KHACH
DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta nhimng nang luc can thiét dé ho trg khach du lich va xUr ly cac van deé tai cho.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Chuan bi cung cdp su hé trg can thiét cho
khach du lich

Xay dung danh sach cac yéu cau dac biét va
hanh ddng sé thuc hién

Duy tri day dd va chinh xac ho so vé cac yéu
cau dac biét, hanh dong da thuc hién va két
qua

Du dodn trudc nhiing van dé va xay dung cac
phuong an xt ly

Xem xét cac chinh sach va quy trinh clia don v
dé xurly van de

Liét ké tat ca cac dia chi lién lac khan cap
Cung cdp su hé trg can thiét

Péap Ung yéu cau ho trg clia khach hang mot
cach trg kip thoi, té nhjva kin dao

Thong bao kip thai cho khéach vé nhitng nhu
cau vuot qua tham quyeén giai quyét

P10.

X0 ly cac van dé

Da&m bdo su hai hoa gitra nhu cau uu tién riéng
biét clia mot khach véi nhu cau chung clia
nhiing khach con lai trong doan

Gidm thi€u cac nguyén nhan co thé gay ra su
cO/van deé tai diém tham quan bang cach cé ké
hoach chuan bj trudc

Giai quyét van dé tai diém tham quan va tham
khdo nhitng ngudi bén ngoai vé kha nang co su
hd trg thich hop

YEU CAU KIEN THUC

Gidi thich cac nguyén tac dua ra quyét dinh
Gidi thich gi¢i han tham quyén riéng

Liét ké nhitng cach thirc ddm bdo bi mat khi
cung cép su hé trg

Néu chi tiét cach thirc ddm bao su hai hoa gitra
nhu cau clia c& nhan trong doan va nhu cau
chung clia cd doan

Liét ké cac tinh hudng c6 thé can su gilp dd tir
cap trén va néu rd loai hinh trg gitp c6 thé can

Gidi thich cach luu gitr ho so thong tin chinh
xac, gop phan tranh 1ap lai nhitng khoé khan
tuong tu cho khach hang tuong lai

Liét ké va gidi thich cac chinh séch va quy trinh
clia don vj dé xr ly van dé

Liét ké cac van dé thuong gap va cung cap cac
gidi phap cho ting tinh huéng, do dé sé gidm
thiéu tac dong ddi vai khach du lich

Néu chi tiét cac thong tin sé dugc luu gitt trong
ho so dé gilip ngan chan trudc va giai quyét cac
van dé tuong lai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Cac yéu ciu c6 thé bao gém:
+ Y t&, thé chat, nhu cau va méi quan tam dac
biét
« Van chuyén, hanh ly, tai san, tai liéu
- Tai nan dot ngot, bénh tat, mat mat
2. Trao ddi thdéng tin c6 thé la:
« VGi cp trén, vdi cac ngudn ho trg, bang |31 noi
hodc bang van ban
3. Thay d&i c6 thé bao gém:
- Do6ivdi hanh trinh
- D6i vdi nhitng dich vu da cung cap
+ Huly va cham tré

4. Bén chju dnh hudng c6 thé la:
-+ Khach hang
« Phuong tién van chuyén
« Hudng dan vién du lich
- Caccosdluutrd
- Nha hang, co s& cung cap dich vy an uéng
- May bay/tau thly/tau hoa

5. Van dé xay ra dac biét lién quan dén:
- Su an toan, thodi méai va quyén Igi clia khach
hang
+ Xung dot
-+ Tailiéu
+ Bj méat hoac bj danh cap do
+ Phuong tién van chuyén bi hu héng
+ Nhan vién du lich khéng cé mat hodc khong dd
kha nang phuc vu
- Tai nan, bénh tat hay su thiéu kha ndng clia
khach hang
+ Thai tiét bat én/rdiro
+ Thay déi lich trinh chuyén bay/tau thiy/tau hda
6. Duy tri c6 thé bao gom:
+ Duy tri tinh than cho doan du khach
+ Duy tri ghi chép ho so doan khach

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia hoat dong phai bao gom:
1. ft nhat mot chuong trinh du lich hodc mét hoat
déng dugc thuc hién
2. Gidi quyét it nhat ba trong s6 cac tinh huong da
xay ra trong thuc té
3. [t nh&t mot bo cdo vé phan hdi clia khach du
lich

Cac phuong phap danh gia thich hgp cé thé
bao gém:
+ Quan sat truc tiép viéc cung cdp su hd trg thuc
té clia Ung vién
+ S dung nghién ciru tinh hudng dé danh gia
kha nang ap dung kién thirc va nang luc cung
cép su ho trg thuc té
+ Thoéng qua cac bai kiém tra viét hoac kiém tra
van dap dé danh gia kién thirc vé su trao doi
thong tin vai khach hang, gidi quyét khiéu nai,
sap xép thong tin, xay dung maéi quan hé khach
hang

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, hudng dan vién du lich tap su

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.11; D2.TTG.CL3.12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS2.8. TEN PON VI NANG LUC: TRINH BAY TRAI NGHIEM VE MOI TRUOGNG
VAN HOA VA DI SAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta nhimng nang luc can thiét dé trinh bay trai nghiém vé mai trudng van hda va di san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thuyét minh théng tin chuyén sau vé moi E3.
truwong van héa va di san trong cac hoat

Cap nhat kién thirc thong tin chuyén sau
vé méi trwdng van héa va di san dé nang

dong du lich

P1. Cungcap thong tin chinh xac

P2. Tién hanh thuyét minh trong thai gian cho
phép

P3. S(rdung bai thuyét minh hé trg phu hop trong
truong hop phat sinh dot xuat, néu can

P4. Duy tri su quan tdm clia doan va tang thém su
hiing thu clia ho déi v&i chuong trinh du lich

cao su trai nghiém

Xac dinh va sir dung cac co hoi dé duy tri hiéu
biét hién tai vé cac chd dé chuyén sau

Chii dong tim kiém co hoi dé nang cao va md
rong kién thirc nén tang cla ban than

van dung kién thirc cap nhat va md rong vao

cac hoat dong clia cong viéc

E2. Tra loiy kién phan hdi va cau hdi

P5.  Khuyén khich khach du lich d&t cau hdi, tim
cach lam ré thém thong tin va binh luan dung,
pht hop vai nhiing van dé khach hoi

P6. Tém tat ro rang va chinh xac néi dung tra loi,
bd sung thém thong tin néu ¢é yéu cau

YEU CAU KIEN THUC

K1. Giai thich tai sao va bang cach nao khuyén K5.

khich dugc du khach dat cau hoiva cach xtr ly
Cac cau hoi do

K2. Gidithich ly do, thoi diém va cach sir dung cac
thiét bj hd trg thuyét minh

K3. M6 ta nhimng dac diém khac nhau cla cac doan
khach va nhu cau cdia ho déi véi bai thuyét
minh (nhu ngudi khiém thi, khiém thinh, tré
em, nhitng ngudi str dung tiéng Anh la ngon
ngl thu hai,...)

K4. Gidi thich cach sir dung cac ki nang giao tiép
bang ngdn nglrva phingdn nglt dé duy tr su
quan tdm clia du khach va nhan manh tam
quan trong clia chd dé cu thé trong bai thuyét
minh

Lam thé nao dé xur ly va str dung thong tin
phan hoi

Gidi thich vé hau qué cla viéc cung cép thong
tin khong day dd va khéng chinh xac

M6 ta cac ly thuyét thuyét minh duong dai,
phuang phap va phuong tién dung trong
thuyét minh

Liét ké cac nguodn thong tin vé moi truong van
hoéa va di san

Gidi thich cach cap nhat kién thirc thong tin
chuyén nganh vé moi trudng van hoa va di san
dé nang cao sy trai nghiém

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

1. Cac van deé van héa cé6 thé bao gom:
- SUrdung thong tin van héa, han ché tiép can
+ SUrdung cac nhan vién pht hop
- Gia tri va cac phong tuc truyén théng/hién dai
+ Sy khac biét vdn hdéa trong phong cach dam
phan va giao tiép

2. Tac dong dén cong ddng c6 thé bao gom:

+ Cac khia canh tich cuc nhu lgi ich kinh té cho

cong dong dia phuong, cdi thién co sd ha tang
& dia phuong, co hoi viéc lam, lgi ich van hoa,
gido duc du khach, tang su hiéu biét gitra cac
nén van hoéa clia khach du lich va cong dong dia
phuong

« Céc khfa canh tiéu cuc nhu gidm gia tri van hoa,

anh hudng dén cau tric xa hoi

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

3. Tién hanh cac hoat ddng du lich van héa, di
san c6 thé bao gém:

- Lua chon cho minh va doan khach vj tri phu
hop nhat c6 thé dé ho ¢ thé nhin va nghe bai
thuyét minh clia ban tét nhat

- SUr dung cac ky thuat thuyét minh mot cach
hiéu qua dé duy tri sy quan tdm clia doan va
lam tang su hing thd clia ho doi véi chuong
trinh tham quan

- Thu hut su chd y clia doan khach du lich vao
nhimg diém ndi bat trong bai thuyét minh

- MOi trudng van hoéa va di san trén khap Viét
Nam

4. biéu kién dia ly Viét Nam c6 thé& bao gém:

- Vjtri dia ly, dia hinh, khi hau, thay van, dat, bién
va hai dao, hé dong thuc vat

- Cé&c diéu kién dia ly chung clia dia phuong

- Piéu kién dia ly chi tiét cia cac diém tham
quan: vi tri cha diém, kha nang tiép can va
nguon tai nguyén du lich

+ Lich srViét Nam

« Lich st cé lién quan dén dija phuong va cac
diém du lich

5. Théng tin chung vé truyén théng, phong tuc,
tap quan Viét Nam c6 thé bao géom:
+ Nhing gl dugc thé hién trong 1& hdi truyén
théng, phong cach séng, 1& 16i séng
- Nhitng truyén thuyét khac nhau va nhitng cau
chuyén lién quan dén dia phuong va cac diém
du lich

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. [t nhat c6 ba hoat ddng du lich lién quan dén
van hoéa va di san
2. [t nhat cé ba bdo céo thuyét minh vé moi
truong van hoéa va di san lam nén tang cho hoat
dong du lich van héa va di san

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:
- Quan sét tryc tiép tng vién st dung kién thirc
dé thuyét minh cho cac hoat dong du lich
+ DPanh gia vién dat cau hoi dé kiém tra bé rong
kién thirc va nang luc clia Ung vién trong viéc
cung cap théng tin van hoa va di san, té chic
cac hoat déng du lich
+ Banh gia danh sach nghién clu do Ung vién
chuén b
+ Thong qua bai thivan dép hodc thi viét dé danh
gia phuong phap da thuc hién trong qua trinh
nghién ctu
+ Thong qua bai thivan dap hodc thi viét dé danh
gid cac khia canh cda kién thirc chuyén moén
-+ Danh gid ho so chirng cr va bao céo khach
guan tai nai lam viéc vé thuc té thuc hién cong
viéc clia g vién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, thuyt minh
vién du lich tai diém, thuy&t minh vién di san

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.07

m © 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi

do Lién minh chau Au tai trg



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS2.9. TEN PON VI NANG LU'C: XU LY VIEC SAP XEP CHUYEN DU LICH CHO DU KHACH
MO TA CHUNG
DPon vi ndng luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé xr ly viéc sdp xép chuong trinh du lich bao gdbm ¢ lich trinh du lich va

dua ra cac phuong an du phong cho nhimg thay ddi, bd sung thém hodc nhimng van dé phai xem xét lai so véi hgp dong dd
duoc quan ly diéu hanh du lich hay quan ly chuong trinh du lich ky két.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Ti€n hanh kiém tra trudc khi khach dén E3. X ly phan nan va cac trudng hgp khan
P1. Xacdinh cac dich vu bao gdm trong chuong cap khac
trinh du lich theo yéu cau clia khach P10. Xac dinh loai phan nan va cac trudng hop khan
P2. Xacdinh cac dich vu bao gdm trong chuong Cé’P khac
trinh cho c& nhan ting du khach theo chinh P11. HO trg gidi quyét cac phan nan va nhirng van
s&ch clia don vi dé lién quan khac theo chinh sach clia don vi
P3. Xac nhan céc dich vu bao gom trong chuong P12. Banh gid ban chat clia khiéu nai v&i nha cung
trinh du lich d3 dat trudc va thuc hién diéu ung lién quan
chinh néu can P13. X&c dinh va dp dung céc giai phap phi hop
P4. Thong bao vdi cac bo phan lién quan trong don P14. Théng bao cho cac ca quan chic ndng lién
Vi vé bat clr su thay doi can thiét nao quan vé tinh hinh xay ra bat cr khi nao cé thé
E2. XU ly cac sip x&p chwong trinh du lich P15. Thong bao cho nhé?n vién diéu hanh chuong
P5.  Diéu chinh cac thanh phan dich vu trong trinh ve'tmh'hm\h xayra o )
chuong trinh du lich cho pht hop véi lich trinh P16. Cung cap giay to tai ligu vé tat ca cac su co
P6.  Kiém tra viéc tuan thi cac phan dich vy da dat trong bao cao cudi cung
trude véi cac nha cung tng E4. Thuc hién cac hoat ddng sau khi khéi
P7. Hach todn chinh xac s6 tién phai trd hay cac hanh
khoan tién thu clia khach va/hodc nha cung P17. Béo c4o viéc diéu chinh va hly cac dich vu theo
Ung theo ding quy trinh clia don vi dung quy trinh va hudéng dan clia don vi
P8. Cung cap cac thong tin lién quan dén cac dich P18. Tinh todn doanh thu hay cac chi phf phét sinh
vy clla nha cung Ung, cac tién nghi va trang (néu co)
thiét b \ P19. B&o c4o vé cic phan nan, cic gidi phap va
P9.  Thuc day nha cung Ung dap Ung yéu cau tly khuyén nghi kha thi theo chinh sach clia don vi
chon clia du khach P20. B&o cdo vé cac chi phi phéat sinh lién quan dén
lich trinh du lich d& théng bao
P21. HO trg gidi quyét cac van dé con lai

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gidi thich cach thirc kiém tra trudc khi khach K5. M0 ta va gidi thich quy trinh hoat dong chudn:
den - Cong ty van tai
K2. M6 ta cach x(rly phan nan va cac truong hop - Cosdluutrd
khan cap khac + Céc co s& khac lién quan dén khach du lich
K3.  Léndanh sach nhifing cach thuc hién cac hoat K6. Gidi thich gid ctia budng nghi va lich trinh ctia
dong sau khi khdi hanh cac hang hang khong, cong ty van tai duong
K4. M6 ta va gidi thich quy trinh dang ky va thanh bién, cong ty xe khach/tau hoa
toan (d6i v&i cong ty van tai, co s& luu trd du
lich)

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi

do Lién minh chau Au tai trg




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Nhu cau cta doan khach cé thé bao géom:

+ Piéu chinh khach san luu trd

- Diéu chinh yéu cau vé mon an

« S3p xép chd ngdi trén phuong tién van chuyén
du lich

2. Vé sinh ca nhan cé thé bao gom:

+ Yéu cau chuan muc xa hoi ddi vdi ca nhan vé
viéc tam, chai toéc, danh rang, cat mong tay/
chan, la quan 4o va danh giay

3. Cac nha cung trng du lich cé thé la:

- Céc don vi cung cap dich vu du lich hodc céc

thanh phan dich vu nho
4. Thdng tin lién quan cé thé la:

+ C4c chi tiéu mang tinh chat ca nhan nhu tién
dich vy, chi phi téi thiéu, cac tién nghi tly chon
(tivi hodc td lanh trong phong)

5. Chi ti€éu cd nhan c6 thé bao gém:
- D6 ubng cé con
+ Chiphf buu pham
- Giat la
+ Mang Internet khong day (Wifi)
- Va cdc chi phf khac khéng dugc dé cap trong
béo gi& clia chuong trinh du lich
6. Cac phan nan c6 thé bao gém:
+ Thu vuot tién cla khéch
- Thu tién cac muc dich vu khach khong st dung
- Thu tién cac muc sé cung cadp nhung lai khong
6
+ Mua hang gid hoac vat liéu nhai
+ Phihanh ly qua cudc
+ Nang cap hodc gidam cap dich vu
+ Cac phan nan khac

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP DANH GIA

Thuc hién danh gia phai bao gom:
1. [t nhat ba trudng hop da dién ra
2. [t nh&t mot ké hoach thdm quan du lich
3. [t nh&t mot bdo cdo phan hdi clia khach hang

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:

-+ Phéngvan

+ Kiém tra viét

- Quan séat, thao tdc md phong hodc thurc té

CAC CHU’'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, hudng dan vién du lich tap su

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.18
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS2.10. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN Bl HO SO CHU'ONG TRINH DU LICH
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mé td cac nang luc can thiét dé chuan bi ho so lién quan dén chuong trinh du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

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

Xem xét lai ho so chuong trinh du lich véi nhan
vién van phong trudc chuyén du lich

Kip thoi thong bdo cac sai léch trong gidy to tai
liéu

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

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

Da&m bdo tat ca tai liéu dugc cung cap va thu
thap lai mét cach phu hop

XU ly, thu nhan tién mat va tai liéu mot cach
chinh xac va an toan

Ban giao cac tailiéu chinh xac vé chuong trinh
du lich t6i ding nha cung Ung va nhan vién
Ghi chép cac van dé vé tailiéu va tien mat

E3. NOp cac tai liéu sau khi két thuc chuwong

trinh du lich
P8.  Sap xép va hé théng hda cac tai liéu da thu
thap

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

YEU

CAU KIEN THUC

Xac dinh cac ly do chi tiét dé xem xét can than
cac tai liéu va xac dinh hau qua clia viéc that
bai trong theo d6i va diéu chinh cac 16i sai léch
Gidi thich céc cach thuc tién dé ddm bao an
ninh tién mat khi thuc hién chuong trinh du
lich

K3. Lén danh sach cac budc gidm thiéu s6 du hoac
hé thong tién & khac clia don vi

K4. Gidithich ho so tailiéu can dugc luu gitt va ly
do thuc hién viéc nay

K5. M0 ta va gidi thich chinh sach cdia don vj trong
xU ly ho so chuong trinh du lich

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

1. H

6 so’ chuong trinh du lich ¢6 thé bao gém:
Hop dong hudng dan

- C&c phiéu st dung dich vu

+ Cacloaivé

- Phiéu d&t chd/xac nhan dich vu
-+ Tién mat

.+ Séc

- Danh sach khach/buéng

+ Bén sao thu tin

- Bién lai/phiéu thu

+ Hoba don thué

- Yéu cau dich vu

+ Lich trinh

+ Phiéu tham do y kién

+ Cac dia chi lién lac can thiét

2. Tién mat c6 thé bao gém:
- Tién thudng (tip), phi vao clra, phi du phong,
tién nhan lai khi thanh toén

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi

do Lién minh chau Au tai trg




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Thuc hién danh gia phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
1. [t nhat mot tai liéu dugc xem xét lai trudc khi gom:
bat dau chuong trinh du lich + Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
2. [t nhat hai truong hop xU Iy tai liéu trong khi - M6 phéng

thuc hién chuong trinh du lich

3. [t nhat mot ho so tai liéu sau chuong trinh du
lich da dugc hé théng hoa

+ HO6 so chuong trinh du lich
+ Kiém tra van dap va kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

Hudng dan vién du lich, hudng dan vién du lich tap su D2TTG.CL3.18

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
do Lién minh chau Au tai trg



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS3.1. TEN PON VI NANG LU'C: XAC PINH VA PANH GIA NHU CAU VA KY VONG
CUA CAC LOAI KHACH HANG KHAC NHAU

MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay mo t& cac nang luc can thiét dé xac dinh va danh gid nhu cau, ki vong clia cac loai khach hang khac

nhau.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Lua chon ngudn va thu thap thong tin E3. Danh gia viéc thuc hién
P1. Phat trién phuong phap thu thap dir liéu, dadm P6. Danh gid nhu cau va ky vong
bao gia tri va do tin cay cla thong tin P7.  Dam bdo dtt liéu duoc thu thap cd gid tri, chi
P2. Lua chon nguodn thu thap thong tin phu hop tiét va con hiéu luc
theo nhu cau va ky vong ctia khach E4. Phan tich va rat ra két luan
E2. Hé thong héa thdng tin va ngudn dir liéu P8. Xay dung tiéu chi phan tich
da thu thap P9. Phan tich di liéu theo tiéu chi da dat ra
P3.  Lua chon dung phuong tién xt Iy thong tin va P10. Cung cap két qua phat hién va két luan vé ca
thuc hién viéc danh gia nhu cau va ky vong clia khach
P4. Dam bdo dir liéu dugc thu thap co gia tri, chi
tiét va con hiéu luc
P5.  Xay dung bd thong tin khach hang dua trén
nhing d{ liéu va thong tin dd thu thap

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Sudadangvé phuong phap, ngudn thu thap K6. Liét ké cac cach thu thap, bao cdo va cap nhat
d{ liéu va thong tin thong tin mot cach hiéu qua
K2. Liét ké nhitng cach thirc da dang trong giao K7. M0 ta cach thirc kiém sodt thdi han gia tri va 4o
tiép v&i khach dé phat hién nhu cau va mong tin cay cla thong tin dé dua vao ho so khach
mudn cla ho hang
K3. MO0 ta nhitng dac diém co ban cla viéc phan K8. Liét ké nhitng phuong phap nghién clru co ban
tich danh gid nhu cau va ky vong clia khach, tac cla viéc phan tich dir liéu da thu thap
dong clia ching dén khach hang K9. Xac dinh lgiich va han ché clia cac biéu mau
K4. Liét ké va mo ta cac phuong phap dap ang nhu phan tich khac nhau
cau va ky vong ctia khach K10. Xac dinh nhiing tiéu chf phi hop dé danh gié
K5.  Gidi thich yéu cau clia don vi déi véi hoat dong nhu cau va ky vong
thu thap, bdo co va luu trl théng tin cla K11. Trinh bay c6 hé théng nhitng két qua da phat
khach hién va nang cao tinh tng dung clia ching

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

1. Qua trinh thu thap dir liéu va thong tin cé
thé& bao gém:
+ Thu thap d liéu
+ Thu thap théng tin

+ Phiéu tham doy kién
+ Cac nhédm muc tiéu
« C4c cudc trao doi vai dong nghiép

2.

Quy trinh xay dwng tiéu chi danh gia c6 thé
bao gém:

- Lap ho sa khach hang

+ Binh hudng muc tiéu

+ L&y mau « Hoan thién va phét trién san pham hién c6 va
- Phong van tuong lai
- Diéutra

3. Quy trinh phan tich va xac dinh két qua cé

thé bao gém:

- Céc phuong phap nghién ciu co ban: dinh tinh
va dinh lugng

- Cautrdc cla két qud

- Gia tri clla két qud
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
1. [t nhat ba quy trinh thu thap di liéu va thong gom:
tin + Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
2. [t nhat mot quy trinh xay dung tiéu chi danh gia - Phong van
3. Tailiéu phan tich cudi cung va tinh Ung dung - Bongvai
clia cac két qua tim dugc + Kiém tra vin dap va kiém tra viét

CAC CHU’'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Hudng dan vién du lich, hudng dan vién du lich tap su D2.TTG.CL3.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS3.2. TEN PON Vi NANG LUC: SAP XEP LICH TRINH THAM QUAN DU LICH
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé sap xép cac lich trinh tham quan cho khach cd yéu cau riéng vé chuong
trinh du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.
p2.

P3.

p4.

E2.
P5.
pe.
P7.
p&.

Po.
P10.
P11.

P12.

P13.

P14.

P15.

Chuan bi lich trinh

Thiét 1ap va duy tri lién hé vai khach hang

Gaiy lich trinh phu hap, bdo gia ré rang va
chinh xac dé khach can nhac

X&c nhan cau phan, viéc td chirc va chi tiét cla
lich trinh d& thda thuan cudi cing vdi khach
hang

Thong bao cho don vi vé bat ky thay déi nao
trong lich trinh trudc khi bat dau sép xép lai cac
dich vu

Thuc hién ké hoach

H6 trg khéch tai san bay dén va di

Chuan bj dén hoac tién khach

Gap mat va chao dén khach nong nhiét

H6 trg ki thuat cho khach chuyén tiép, noi
chuyén

H6 trg van chuyén khach dén va di

van chuyén khach dén khach san/diém luu trd
Van chuyén khach di va hé trg lam thu tuc
nhan cho

Hé trg viéc di chuyén hanh ly

Xay dung khong khi hgp tac gitta cac khach va
hudng ho quan tam dén sdc khée, suran toan
va quyén lgi clia ho

Cung cap cho khach su trg gidp thiét thuc va
xUrly cac van dé phat sinh tai chd

Cung cép cho khach dich vu cé chét lugng tot

E3.
P16.

P17.
P18.

P19.

P20.
P21.

Quan ly su hai long ctia khach

Trao d6i vé cac nhu cau dac biét cla khach
hang

XU ly phan nan clia khach

Thiét lap va duy tri moi quan hé lam viéc hiéu
qua

Xay dung long tin va su hd trg gidam sat truc
tiép

Cung cdp su chi dan va théng tin

Trinh bay thong tin lién quan dén cong viéc

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

Ko.

K7.

M6 ta dia ly du lich @& dap (mg nhu cau cla
khach va lam tang su tin tudng

Gidi thich quy dinh va luat & hién hanh trong
viéc ban chuong trinh riéng biét va nhiing gi c6
trong chuang trinh tron goi

Liét ké nhitng dac diém cha mot lich trinh du
lich b6 ich

Mo ta nhing khach hang khac nhau, nhu cau
thuc té va nhu cadu cdm nhéan cda ho

Gidi thich cach thirc thiét 1ap mai lién lac va
quan hé tich cuc vai khach hang

Mo ta cach thirc quang ba cho khach hang hinh
anh dep cla ban than ban va clia don vj

M6 ta cach thic sir dung kién thirc, nhan thirc
vé dia ly du lich va cac thanh phan dich vu
trong chuong trinh dé tao su tin tudng cla
khach hang

K8.

K9.

K10.

K11.

Gidi thich cach thirc thu thap, ghi chép va cap
nhat thong tin mot cach hiéu qua

Xac dinh cach thirc thong tin ngan gon, khuyén
khich khach dat cau héi va tré loi khach vé quy
trinh va tién nghi tai clra khau

M0 té quy trinh chinh xac dé x{r ly nhirng gidy
to dac thu va nhiing khodn thanh todn &p dung
trong mot tinh hudng du lich theo quy dinh clia
don vi, gidi thich viéc s dung danh séch phan
budng chinh xac cho cac muc dich khac nhau
trong tuong lai

Mo ta chinh xac quy trinh can tuan thu trong
du lich khi chudn bj viéc van chuyén dac biét;
xac nhan lai sy viéc va thong tin trong tinh
hudng dac thu clia du lich; thong tin hap Iy vdi
cac bén lién quan trudc va trong qua trinh van
chuyén khach
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

YEU CAU KIEN THU'C

K12. Gidi thich quy dinh clia van tai lién quan dén
van chuyén hanh ly, hanh ly xach tay va hanh ly
qua cudc

K13. M6 td m6i quan tam dac biét can phai dugc
thurc hién doi véi hanh khach mang theo hai
cot vé nudéc

K14. Gidi thich cach thirc tao théi quen thuc hién
theo ké hoach/lich trinh va 4p dung trong céng
viéc va doi séng ca nhan clia ban

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

Quy trinh sép xép chuong trinh du lich mot cach bén
vimng/6n dinh
1. Xay dwng chuong trinh ban dau c6 thé bao
gom:
+ Xac dinh yéu cau clia khach hang
- Ra so0ét lai ndi dung chuong trinh va cac diém
du lich s& dén tham
+ Soan thao tém tat bai thuyét minh doéi véi ting
diém du lich s& dén tham
- Trinh bay chi phi du kién cho chuong trinh
+ Thao luén yéu cau nhan luc lién quan
- Chi tiét hda chuong trinh du lich theo ngay va
theo gio
+ Thu thap va x(r ly thong tin, tai liéu cu thé (b0 tai
liéu khach hang)

2. Thuc hién chwong trinh du lich cé thé bao
gom:
- Tiép doén va chao mung khach
+ Sap xép cac dich vu tham quan, van chuyén
+ Quy trinh luu trd
+ Nhing yéu cau dac biét vé chuong trinh tai
diém tham quan
+ Quy trinh xtr Iy phan nan ctia khach
+ Lam thi tuc hanh ly
- Quang ba vé lgi ich tang thém da danh cho
khach trong chuong trinh
3. Giam sat va y kién phan hbéi c6 thé bao géom:
+ Lam bao cdo thu chi doan
+ Bao cdo lich trinh da thuc hién
+ Danh gid va bao cdo vé su hai long clia khach tur
y kién phan hoi

HU'GONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. Rasoat lai it nhat mot chuong trinh du lich
2. [t nhét ba trudng hgp trong chuong trinh da
phat sinh trén thuc té
3. [t nhat mot bdo cdo phan hoi vé su hai long cla
khach

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
goém:
- Truc tiép quan sat ing vién ra soat lai chuong
trinh du lich
+ S dung két qué nghién clru tinh hudng dién
hinh dé danh gia khd nang tng dung cac yéu
cau cho viéc thuc hién chuong trinh du lich
+ Kiém tra viét hoac kiém tra van dap dé danh gia
kién thirc vé quy trinh, quy dinh va cac yéu cau
+ Nhirng chimg clr dién ra tu nhién tai nai lam
viéc hoac trong diéu kién mé phdng dugc thiét
ké, tién hanh mot cach can trong dé phan anh
thurc té moi truong lam viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, hudng dan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.15

vién du lich tap su
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS3.3. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN Bl VA TO CHU'C CAC HOAT BONG
DU LICH BEN VI'NG VA CO TRACH NHIEM

MO TA CHUNG

DPon vi ndng luc nay mé ta cac nang luc can thiét dé chudn bj té chire va diéu hanh cac hoat dong du lich véi muc tiéu gidm
thiéu tac dong tiéu cuc dén x& hoi va moi truong.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xac dinh nhirng thong tin chuyén nganh E4. Té chirc cac hoat déng du lich bén virng va
vé hoat dong du lich bén virng c6 trach nhiém
P1. Xéac dinh nhitng hoat dong du lich bén viing P10. Phat trién nhirng kinh nghiém két hop tinh bén
P2. Xac dinh nhitng ngudn théng tin chuyén nganh ving vai giai trf
chti yéu vé cac hoat dong du lich bén viing P11. Bam bao két qua bén viing tich cuc cho ca du
P3. Danh gid do tin cdy cla cadc ngudn thong tin khach va cong dong dia phuong
P4. Bién nhitng chd dé ma khach hang co thé quan P12. Tham van cac déi tac khac nhau veé trach nhiém
tam thanh tiéu diém cla hoat dong nghién cu xa hoi va méi truong
E2. Chudn bi nhirng théng tin chuyén nganh E5. Thuc hién cac hoat dong du lich bén virng
vé hoat dong du lich bén virng va c6 trach nhiém
P5.  Sap x&p thdng tin dé hd trg cach thire sir dung P13. Tuvan cho khéach vé cach cu x& phu hgp trudce
va trinh bay thong tin khi vao khu vurc tham quan
P6. Tham van cac déi tac khac nhau vé trach nhiém P14. Lam guong cho khach va dong nghiép
xd hoi va moi truong E6. Cap nhatva hoan thién cac hoat dong du
E3. Cap nhat kién thirc vé khai niém sinh thai lich bén virng va c6 trach nhiém
va moi truwong P15. Pai dién cac t6 chirc x& hoi va moi trudng thu
P7. Xac dinh va tan dung co hdi duy tri kién thirc thap thong tin vé moi truong theo yéu cau
hién c6 vé nhitng chti dé chuyén nganh P16. Tu van kip thai cho co quan chiric nang vé
P8. Cha dong tim kiém co hoi nang cao va md rong nhig thay d6i xa hoi va moi truong
kién thirc nén tadng clia ban than
P9. Ap dung cac kién thitc dugc cap nhat vao cong
viéc

YEU CAU KIEN THU'C

K1. M0 ta cach xac dinh nhitng thong tin chuyén K4. M6 ta va xac dinh cac dia diém nhay cdm vé
nganh vé hoat dong du lich trong cac moi moi truong ma & do, cac hoat dong du lich cé
trudng khac nhau vai muc tiéu gidm thiéu tac thé duagc tién hanh trén thuc t& hodc duoc md
dong tiéu cuc dén xa hoi va mai truong phéng

K2. M6 ta cach té chirc va diéu hanh cac hoat dong K5.  Liét ké va gidi thich nhitng hd trg bdo vé moi
du lich trong cac méi truong khac nhau vai trudng nhu luat phap, chi dan va thong 1é trong
muc tiéu gidm thiéu tac dong tiéu cuc déi vdi nganh du lich
xd hoi va méi truong K6. Giali thich su tuong tac gitta cac bén lién quan

K3. Gidi thich va liét ké nhitng van dé moi truong, veé trach nhiém vaéi moi truong va xa hoi
bao gébm nhitng van dé cu thé déi véi du lich va K7. Gidithich cich cap nhat va cdi thién cac hoat
trong méi truong hoat dong chuyén biét déng du lich va thong tin bén vitng va 6 trach

nhiém
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

Tiéu chudn don vi nang luc nay bao gom quy trinh
clia don vj vé hoat dong du lich bén vitng nhu sau:
1. Trach nhiém d6i véi sw bén virng moéi truong
va xa hdi cé thé lién quan dén:
- Cac khia canh tiéu cuc doi véi moi truong
+ Céac khia canh tiéu cuc doi véi xa hoi
+ Cac khia canh tich cuc doi véi méi truong
+ Cac khia canh tich cuc doi véi xa hoi

2. Ky thuat va quy trinh gidm thiéu tac déng cé
thé lién quan dén:
- Viéc cdm hodc han ché tiép can
- C4c bién cadm va han ché
« Piém tham quan xac thuc c6 gia tr]
- Giadi phap cong nghé
- Bado ton disan
3. Nhirng thay d6i trong mdi truéng tu nhién
c6 thé bao gom:
+ Viéc chan nudi
+ Thay d6i hé dong vat
+ Thay déi hé thuc vat
+ Qué trinh xéi mon
+ Khach di xem thu hoang da

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:
1. Thuc hién it nhat mét chuong trinh hodc moét
hoat dong
2. [t nhat ba trudng hop dd thuc hién trén thuc té
3. [t nh&t mot ban phan tich tac dong moi trudng
va/hodc tac dong xa hoi

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:

+ Quan sat truc tiép Ung vién thuc hién mot
chuong trinh du lich hodc mét hoat dong trong
khu vuc moi truong nhay cam

+ SUrdung két qua nghién cru tinh huéng cu thé
dé danh gia kha nang ap dung cach tiép can
phU hop vé gidm thiéu tac dong ddi véi nhimg
mOoi trudng khac nhau

- Kiém tra van dap hodac kiém tra viét dé danh
gid hiéu biét vé tac dong clia du lich dén moi
truaong va xa hoi, cac van dé moi truong dia
phuong, ky thuat giam thiéu tac dong va nhimg
yéu cau mang tinh quy dinh

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan

D2.TTG.CL3.16
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS3.4. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN B] MOT CHUONG TRINH DU LICH
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé chuédn bi moét chuong trinh du lich bao gdm nhiéu san pham, dich vu
va diém tham quan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

p2.
P3.
p4.
P5.
pe.

P7.

E2.

p&.

Po.

P10.

Thuc hién cac hoat dong chung truéc khi
bat dau chwong trinh

Xac dinh no6i dung céng viéc va trach nhiém cla
hudng dan vién du lich theo quy trinh va chinh
sach clia don vi

Chuén bj thong tin, dir liéu thuc tién lién quan
dén diém du lich

Chuén bj ban than sén sang cho chuyén di
Kiém tra lich dén va di cda khach

Kiém tra viéc dat dich vu cho chuong trinh du
lich

Kiém tra xem chuong trinh du lich c6 pht hop
vdi yéu cau clia khach khong

Kiém tra va chudn bi nhimng thay doi can thiét
déi vai chuong trinh du lich phu hop vdéi diéu
kién thuc hién thuc té theo chinh séch clia don
Vi

Tiép xtic ban dau véi cac dong nghiép
trong nganh

Tiép xUc ban dau véi dong nghiép trong nganh
dé viéc dieu hanh chuong trinh du lich thuan
loi

Chuén bjva thdng nhat vé trach nhiém chung
va trach nhiém ca nhan trong qua trinh té chirc
chuong trinh

Thong nhét vé quy trinh va ho so ching tir vée
viéc dat va xac nhan dich vu doi véi cac nha
cung cap dich vy

E3.
P11.

P12.

P13.

P14.

P15.

P16.

E4.
P17.

P18.

P19.

Chuan bi chuong trinh du lich

Chuén bj chuong trinh theo lich trinh d& thoa
thuan ban dau vdi khach

Tu van truéc cho khadch mot cach lich su va té
nhj vé nhimng thay déi va nhirng rui ro déi vai
chuong trinh

Trao déi véi dong nghiép trong don vi va cac
nha cung cap dich vy vé ting chi tiét trong
chuong trinh theo quy trinh clia don vi

Thiét 1ap mai lién lac vai nhimng ngudi co thé xur
Iy cac van dé khi ndy sinh chadm tré trong thuc
hién chuong trinh va ap dung k§ nang dam
phan dé gidm thiéu thai gian cham tré cling
nhu tac dong tiéu cuc doi véi khach hang

Xay dung quy trinh trao déi thong tin khach
hang dé thong bao chinh xac nguyén nhan
cham tré va nhiimg hanh dong da tién hanh dé
xUr ly viéc cham tré do

Chuéan bi bai thuyét minh ban dau va ndi dung
cla cac bai gidi thiéu vé chuong trinh du lich
Xac dinh trudc cac sy viéc ngoai mong doi
Xay dung ngay nhitng phuong an du phong
trudc khi thuc hién chuong trinh dé tranh xay
ra nhitng su viéc khdbng mong doi

Danh gid trudc tinh huéng va hanh dong kip
thoi

Xac dinh ngay tir dau cac ngudn trg gilp

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

Liét ké va gidi thich viéc 1ap ké hoach diéu hanh
mot chuong trinh du lich bao gom nhiéu dich
vu va diém tham quan

Xac dinh tat ca cac yéu to lién quan dén viéc
diéu hanh mot chuong trinh du lich

Liét ké va mo ta cac thiét bj va ngudn thong tin
can thiét dé digu hanh mét chuong trinh du
lich (vi du: phuong tién van chuyén, dia diém,
kha nang tiép can)

Dién gidi do dai va hanh trinh du lich phan anh
thuc tién va san pham cla du lich dia phuong

K5.

K6.

K7.

K8.

Liét ké va xac dinh dac tinh cdia cdc nhém khéach
hang khac nhau va nhu cau clia ho lién quan
dén viéc thuc hién chuong trinh du lich mot
cach thuan Igi (vi du: ngudi khiém thi, khiém
thinh, tré em, nhitng nguai str dung tiéng Anh
nhu ngdn ng th hai)

Gidi thich cach st dung cac ho so ching tu
hién hanh va dugc chap nhan trén thuong
truong clia mot chuong trinh du lich

Mo ta cach giao ti€p va thu hut doan khach vao
qua trinh thuc hién chuong trinh du lich

Gidi thich cach ap dung ghi chép vé strc khoe,
an toan va an ninh theo yéu cau clia don vi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Cac chuong trinh du lich theo d6 dai khac
nhau cé thé bao gém:

- Chuong trinh moét ngay, nlra ngay
- Chuong trinh moét ngay don 1é
- Chuong trinh nhiéu ngay
2. Chuong trinh bao gém nhiéu sadn pham, dich
vu va diém tham quan cé thé bao gém:
+ Du lich thanh phé hodc céng dong dan cu dia
phuong
- Du lich bién va hai dao
+ Du lich van héa va di san
+ Du lich sinh thai
- Du lich mao hiém
- Du lich theo yéu cau dac biét
3. GiGi thiéu tém tat théng tin hodc hd so
chirng tir c6 thé bao géom:
+ Thong tin vé khach hang
-+ Thong tin vé chuong trinh
- Thong tin vé cac nha cung cép dich vu
- Ghi chép vé nhiing yéu cau dac biét
- Vé/phiéu xac nhan dich vu hodc ho so chimg
tlr khac clia chuong trinh danh cho hudng dan
vién va/hodc doan khach
- Thong tin chi tiét dé lién lac vai cac nha cung
cap dich vu
+ Thong tin vé cac chuong trinh tu chon
+ Cac chung tu tai chinh
- Céctailiéu quang cao
4. Nhirng van dé cu thé dap irng nhu cau cta
khach cé6 thé bao gom:
- Loai khach hang
- Nhitng nhu cau ddc biét clia khach
+ Quy mo6 doan khach
+ Do dai chuong trinh
+ Nhing yéu cau cy thé cla chuong trinh
+ Nhing yéu cau dac biét
- Yéu cau vé phong cach gidi thiéu
+ Pia diém clia chuong trinh
- Khihau
- Thiét bj va nguodn luc can thiét
- Nhitng diéu can luu y vé van hda va moi truong
- Luuy vé ngdbn nglt
+ Chuong trinh du lich bao gém 16 trinh, lich trinh
va cac diém nhan
+ Quy trinh an toan va st khoe
* Quy dinh clia dja phuong
+ Quy trinh cu thé tai diém tham quan
+ Quy trinh tai cac diém dirng chan
- Moi quy dinh d6i véi doan khach

5. Cac van deé rai ro trong chuong trinh c6 thé
bao gom:
+ Khach hang (vi du: cac van dé vé suirc khoe)
+ Lo trinh du lich
- Thai tiét/khf hau
- Nhing van dé lién quan dén dam dong
+ Nhitng khé khan tiém &n trong viéc cung cap
dich vu
+ Lich trinh va quy thdi gian han hep
6. Dong nghiép trong nganh du lich cé thé bao
gom:
+ Cong dong cu dan ban dia
+ Van chuyén
+ Phu tréch chuong trinh du lich/trudng doan
+ Hudng dan vién du lich dia phuong
+ Cac hadng hang khong
+ Cac cdbng ty du lich/cong ty I hanh
- Cac nha cung cap san pham (khach san, nha
hang, diém tham quan, cac diém ban 1é)
+ Nhan vién van phong cong ty du lich
7. Méi trwdng van héa va di sdn c6 thé bao
gom:
+ MOi trudng da phat trién va chiu tac dong thé
nao
- Pac diém lich strva van héa ndi bat, bao gom
chi tiét vé cac budi trung bay, trién 1am hodc cac
cudc trinh dién
- Céc ca nhan lién quan dén moi trudng, vai tro
va tac dong clia ho
- Vai tro clla mdi truong hién tai va qué kh(r doi
véi cong dong cu dan dia phuong
- M&i quan hé gitta moi truong vdi lich st va van
hoa clia Viét Nam hién tai va trong quéa khd
8. Quy dinh vé an toan cé thé bao gém:
- Ludt qudc gia vé an toan dién va chay né
* Quy dinh va néi quy quan ly rac thai
- Quy dinh trong nudc va qudc té (quy dinh cla
ECC va cac quy dinh khac)
9. Cac m&i hiém hoa/rui ro cé thé bao gém:
*+ Ruirovatly-tac dong, anh sang, ap luc, tiéng
on, d6 rung, nhiét do, phéng xa
+ RUiro sinh hoc - vi trung, virlt, thuc vat, ky sinh
trung, ném maoc, con trung
+ RUiro héa hoc - bui, sgi, suang mu, khoi, khi ga,
haoi nudc
-+ Sinh ly lao dong
+ Cac nhan t6 tam ly - qua tai/qua suc, trang thai
nhiéu/boi réi, mét moi, dp luc truc tiép, chu ky
bién déi
- Cacnhan to sinh ly - don diéu, quan hé cé
nhan, chu ky cang thang
10. Cac bién phap du phong c6 thé bao gém:
+ Sotan
- Cachly
+ Khdr nhiém, khir @oc
- Goi nhan vién cap ctu
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. [t nhat mdt chuong trinh du lich dugc thuc hién
2. [t nhét ba trudng hop nghién ctu tinh hudng
dién hinh
3. [tnhat c6 mot ban phan tich/phiéu tham do
ki€n phan hoi clia khach

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:

« Tryc tiép quan sat kj nang té chirc va quan ly
chuong trinh du lich théng qua viéc tham du
mot chuong trinh do Ung vién té chirc

« Xem xét nhimng ghi chép vé chuén bj chuong
trinh du lich cdia ing vién

- Xem xét cach giai quyét van dé/thuc hién nghién
clru tinh huéng dién hinh dé danh gia kha nang
ap dung k§ nang quan ly rdi ro ngau nhién déi
vai mot loat tinh hudng va van dé khac nhau
trong chuaong trinh

« Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia
kién thirc vé mang ludi du lich, quy trinh quan
ly chuong trinh du lich va cac van dé phap ly tac
doéng dén qua trinh quan ly chuang trinh

- Xem xét ho s bang ching va bao céo khach
quan tai ndi lam viéc thuc té thuc hién cong
viéc clia iing vién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

Hudng dan vién du lich, hudng dan vién du lich tap su

D2.TTG.CL3.05
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS3.5. TEN PON VI NANG LU'C: THU'C HIEN VA HOAN THANH MOT
CHUONG TRINH DU LICH

MO TA CHUNG
DPon vi nang luc nay mo t& cac nang luc can thiét dé thuc hién va hoan thanh mét chuong trinh du lich bao gom nhiéu san
pham, dich vu va diém tham quan. Don vi nang luc nay doi hdi phai ap dung ky ndng té chirc va lap ké hoach dac biét cong

véi kha nang lién hé véi cac nha cung cap dich vu va dong nghiép trong nganh nham t6i da hda hiéu qua va chat lugng dich
vy khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Lién hé vdi cac déng nghiép trong nganh E3. Xrly cac su viéc ngoai mong muén
P1. Duy trilién lac véi cadc dong nghiép trong nganh P12. Thuc hién ngay cac phuong an du phong khi
dé thuén lgi cho viéc dieu hanh chuong trinh xay ra su viéc khéng mong muén
P2. Lichsuyéu cau sutrg gitip khi can P13. Banh gid tinh hinh va kip thoi lua chon phuong
P3. Théng nhat vé trach nhiém ca nhan va trach anxuly
nhiém chung trong qua trinh thyc hién chuong P14. Tuan thu nghiém ngat quy trinh cda don vi
trinh trong trudng hop ¢é tai nan hoac & nhitng nai
P4.  Chuyén dat chd va xac nhan téi cac nha cung sy an toan cla khach va dong nghiép bj de doa
Ung dich vu mot cach kip thai va chinh xac P15. Xac dinh va danh gia kip thoi cac nguon trg
P5.  Dién gidi chinh x4c va sir dung hop Iy cac tai giup
liéu, chimng tir clia cac don vi khac P16. Thay ddi chuong trinh nham gidm thiéu tac
E2. Thuc hién chuang trinh du lich theo lich dong dén sur thich thd cua khach
trinh E4. Téng két chuong trinh du lich
P6. Thuc hién chuong trinh du lich theo lich trinh P17. Lap bdo cdo hoan chinh va chinh xac vé
va thuc hién day di moi chi tiét trong chuong chuong trinh du lich theo hudng dan clia don
trinh Vi
P7. Tuvan khach hang mot cach té nhjva lich su P18. Cung cédp cho don vi phan hoi chinh xac cla
vé nhimg thay déi khong thé tranh khdi trong khéch va cac thong tin khac nham muc dich
chuong trinh du lich hoan thién dich vu trong tuong lai
P8. Thay d&i k& hoach thuc hién chuong trinh mot
cach kip thoi khi can thiét nham dadm béo cung
cap moi dich vu khach da tra tién hodc thay thé
bang nhing dich vu tuong duong
P9. Thong bao cho cac déng nghiép va cac nha
cung Ung dich vu bj anh hudng béi nhing thay
d6i mot cach kip thai va theo quy trinh clia don
\
P10. Duy tri lién lac v&i nhiing ngudi xt Iy su c6 khi
viéc thuc hién chuong trinh bi cham tré va ap
dung ky thuat dam phan dé gidm thiéu thoi
gian cham tré cling nhu nhitng tac dong tiéu
cuc dén khach hang
P11. Thong bao cho khach chinh xac nguyén nhan
cham tré va nhitng viéc da giai quyét

YEU CAU KIEN THU'C

trinh du lich dén hoat déng va san phdm cla
nganh du lich dia phuaong

Ko.

K1. Gidi thich tat cd cac yéu to lién quan dén diéu K4. Giai thich cach phan tich ho so ching tir cla
hanh mot chuong trinh du lich chuong trinh du lich hién hanh va dugc chap
K2. Xac dinh va giai thich moi ngudn Iuc can thiét nhan trén thj trudng
cho viéc thuc hién chuong trinh K5. Mo ta cach thiét lap quan hé giao tiép vdi
K3. M6 ta tdc dong clia dé daiva chi tiét chuong khach va thu hdt khach vao qua trinh thuc hién

chuong trinh
Giai thich cach hoan thién quy trinh clia don vj
trong viéc thuc hién chuong trinh du lich
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K7. Mo ta cach xay dung va ap dung chinh séch
cham séc khach hang trong toan b qua trinh
thuc hién chuong trinh du lich

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

Liét ké cach thirc cap nhat cac ghi chép vé suc
khde, an ninh va an toan theo yéu cau clia don
Vi

Biét cach dam bo mai lién lac véi cac dong

nghiép trong nganh

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

1. Cac chuong trinh du lich c6 dd dai khac
nhau c6 thé bao gém:
- Chuaong trinh nlra ngay, mot ngay
+ Chuong trinh mot ngay don [é
+ Chuong trinh nhiéu ngay
2. Chuong trinh du lich bao gom nhiéu san
pham, dich vu va di€m tham quan cé thé
bao géom:
+ Du lich thanh phé hodc cong dong dan cu dia
phuong
- Du lich bién va hai dao
+ Du lich van héa va di san
+ Du lich sinh thai
+ Du lich mao hiém
+ Du lich theo nhu cau dac biét
3. GiGi thiéu tém tat théng tin hodc hé so
chirng tir c6 thé bao gém:
- Thong tin vé khach hang
+ Thong tin vé chuong trinh
+ Thong tin vé cac nha cung cap dich vu
+ Ghi chép vé nhitng yéu cau dac biét
+ Vé/phiéu xac nhan dich vu hodc ho so ching tur
du lich khdc danh cho hudng dan vién va/hodc
doan khach
+ Théng tin chi tiét dé lién lac vai cac nha cung
cap dich vu
+ Thong tin vé chuong trinh tu chon
- Cac chiing tu tai chinh
- Cactai liéu quéng céo

4. Nhirng van dé cu thé dap &rng nhu cau cta
khach cé6 thé bao gom:
- Loai khach hang
- Nhitng nhu cau dac biét clia khach
+ Quy md doan khach
+ D06 dai chuong trinh
+ Nhimng yéu cau cu thé clia chuong trinh
- Nhitng yéu cau dac biét
+ Yéu cau vé phong cach gidi thiéu
+ Pia diém cla chuong trinh
+ Khihau
+ Thiét bjva nguodn luc can thiét
- Nhiing diéu can luu y vé van héa va moi truong
- Luuy vé ngdn nglt
+ Chuong trinh du lich bao gébm 16 trinh, lich trinh
va cac diém nhan
+ Quy trinh an toan va sirc khoe
* Quy dinh cla dia phuong
« Quy trinh cu thé tai diém thdm quan
« Quy trinh tai cac diém ding chan
- Moi quy dinh déi v&i doan khach
5. Cac van deé rui ro trong chuong trinh cé thé
bao gém:
- Khach hang (vi du: cac van dé vé sirc khoe)
+ L6 trinh du lich
« Thai tiet/khi hau
+ Nhitng van dé lién quan dén dam dong
- Nhitng khoé khan tiém tang trong viéc cung cap
dich vu
- Lich trinh va qu{ thai gian han hep
6. Dong nghiép trong nganh du lich cé thé bao
gom:
-+ Cong dong cu dan ban dia
+ Van chuyén
+ Phu trach chuong trinh du lich/truéng doan
« Hudng dan vién du lich dja phuong
-+ Cac héng hang khong
- Cac cong ty du lich/cong ty I hanh
+ C4c nha cung cap san pham (khach san, nha
hang, diém tham quan, cac diém ban 18)
+ Nhan vién van phong céng ty du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

7. M&i trudng van héa va di san cé thé bao
goém:
« MO trudng da phat trién va chiu tac dong thé
nao
- Cac dac diém nbi bat vé van hda, lich sir bao
gdbm chi tiét nhimg budi trung bay, trién lam
hodc cac budi biéu dién
- Céc cd nhan lién quan dén moi trudng, vai tro
va tac déng clia ho
- Vai tro clia moi trudng hién tai va qua khir doi
véi cong dong cu dan dija phuong
- M6i quan hé gitta moi truong vdi lich st va van
hoa clia Viét Nam hién tai va trong qua kha
8. Quy dinh vé an toan c6 thé bao gém:
+ Ludt qubc gia vé an toan dién va chay né
- Quy dinh va n6i quy quan ly chat thai
- Quy dinh trong nudc va qudc té (quy dinh cla
ECC va cac quy dinh khac)

9. Cac m&i hi€ém hoa/ri ro cé thé bao gém:
- RUirovatly - tdc dong, anh sang, ap luc, tiéng
on, do rung, nhiét do, phéng xa
- RUiro sinh hoc - vi trung, virlt, thuc vat, ky sinh
trung, ndm maoc, con trung
+ RUiro héa hoc - bui, sgi, suong mu, khoi, khi ga,
hai nudc
+ Sinh ly lao dong
+ Cac nhan t6 tam ly - qua tai, qua suc, trang thai
nhieu/boi réi, mét moi, ap luc truc tiép, chu ky
bién déi
+ Cac nhan to sinh ly - don diéu, quan hé ca
nhan, chu ky cang thang
10. Cac bién phap du phong c6 thé bao gém:
< Sotan
. Céchly
- Khir nhiém, khir doc
+ Goi nhan vién cap ciu

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. [t nhat mot chuong trinh du lich dugc thuc hién
2. [t nhét ba trudng hop nghién ctu tinh huéng
dién hinh
3. [t nh&t mot ban phan tich/phiéu thdm do v kién
phan hoi clia khach

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:

« Truc ti€p quan sat ky nang quan ly va té chirc
chuong trinh thdong qua viéc tham du mot
chuong trinh do Ung vién té chirc

- Xem xét nhitng ghi chép vé thuc hién chuong
trinh hodc bdo cdo chuong trinh clia ing vién

- Xem cach gidi quyét van dé/thuc hién nghién
cu tinh hudng dién hinh dé danh gia kha nang
ap dung bién phap du phong va quan Iy rdi ro
trong cac tinh huéng va van dé du lich khac
nhau

+ Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia
kién thirc vé mang ludi du lich, quy trinh quan
ly chuong trinh du lich va cac van dé phap ly tac
doéng dén qua trinh quan ly chuong trinh

- Xem xét ho so chiing cr va bdo cao khach quan
tai noi lam viéc vé thuc té thurc hién cong viéc
cla Ung vién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.05
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS3.6. TEN PON VI NANG LUC: NGHIEN CU'U VA HOAN THIEN THONG TIN

LIEN QUAN PEN CHU'ONG TRINH DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé tiép can, nghién clru va danh gia thong tin nham phat trién va hoan

thién chuong trinh du lich tron goi.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

p2.

P3.

p4.

P5.

Xac dinh ngu6n thong tin

Xem lai chuong trinh du lich dé xac dinh cac
diém tham quan sé dén

Tham van cac hudng dan vién khac, cac dong
nghiép va lanh dao don vi dé xac dinh cac dia
danh, théng canh

Lua chon ngudn thong tin nghién clru va
phuong phép thich hop dua trén yéu cau cla
khach

Danh gia tinh phu hop cta dia danh, thang
canh va khu du lich déi véi khach tham quan
Lua chon bé cuc chuong trinh va xay dung bai
gidgi thiéu phu hop

E2.

Po.

P7.

P8.

PO.

P10.

P11.

P12.

E3.
P13.

P14.

Sap xép théng tin

Xay dung bai gidi thiéu va bo cuc chuong trinh
pht hop vai khdch ma khéng mang yéu t6 ton
gidao hay chinh trj

Xay dung bo cuc chuong trinh pht hop véi yéu
cau clia déi tugng du khach cu thé

Két hop va tich hop nhiéu thanh phan dich vu
dé tao ra gia tri va su hap dan t6i da

Thong béo vai lanh dao don vi su thay déi vé
chi phi clia cac dich vu trong chuong trinh, da
tinh dén nhitng yéu t6 tai chinh then choét
Trinh bay vd&i lanh dao don vj co cau gia da

sUra lai, bao gdom chi tiét tat cd nhimng thay ddi,
nhitng néi dung c6 hodc khdng bao gdm trong
gia va nhiing ndi dung tinh thém

Kiém tra nhimg yéu cau hgp phap va lién két
chuing trén co sé& quy dinh clia Nha nudc va dia
phuaong

Trinh bay b6 cuc va chi tiét chuong trinh cho
ldnh dao duyét trudc khi thuc hién

Panh gia va hoan thién thong tin

Phan tich y kién phan hoi ctia khach va ban bac
véi cac dbi tac vé viéc hoan thién dich vu

Xem xét va diéu chinh chuong trinh dé dap Ung
phdn hoi clia khach/dong nghiép va phu hop
vdi quy trinh clia don v

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.
KS5.

Gidi thich cach thirc chd dong tim ngudn thong
tin va soan cac bai thuyét minh vé nhitng dia
danh va thang canh khéac nhau

Gidi thich cac dac diém cua bai thuyét minh
€6 thé dap Ung nhu cau va ky vong clia khach
cling nhu yéu cau clia don vj

Mo ta va gidi thich cac thanh phan cla san
phdm du lich

M6 ta thong tin vé khach

Giai thich cac quy dinh cla dia phuong va tac
doéng clia chiing doi véi chuong trinh du lich

K6.

K7.

K8.

K9.

K10.

Liét ké nhiing thong 1é clia nganh du lich lién
quan dén dia danh, thang canh

Gidi thich maéi quan tam clia khach doi vai
chuong trinh du lich d& dugc thiét ké

Liét ké cac thong Ié clia nganh du lich trong
viéc xay dung cac san pham du lich tron goi
phu hgp vai cac khu vuc khac nhau

Giai thich cac phuong phap phan tich thong tin
va phan hoi

Liét ké va gidi thich kj thuat danh gia thong tin
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

Tiéu chudn clia don vi nay c6 thé bao gdbm cac yéu
t6 sau:
1. Diém tham quan va thang canh c6 thé bao
gom:
» Cac cong trinh va diém thdm quan nhan tao
hap dan
- Cac dja diém tham quan ty nhién
+ Pia danh lich s
+ L& hoi van hoa va ton gido
+ HOi nghi va su kién xa hoi
2. Cac phuong phap nghién ciru thich hop cé
thé bao gém:
+ Nghién clu tai van phong
+ Lién hé c& nhan véi cac co quan vé du lich
- Cac nha cung cdp san pham
+ Hé théng phan phoi
+ Thi sat va chia sé thong tin véi cac dong nghiép
trong nganh
3. Panh gia sy phu hop ctia thiang canh dai véi
du khach bao gom:
- Khé nang tiép can
+ Bdctinh, Igi ich va y nghia
+ Tac dong dén moi truong; gia tri van héa va lich
s
+ Gia cd, kha nang sinh lgi nhuén va lgi ich kinh té

4. Pac diém thang canh cé6 thé bao gém:
- Su hinh thanh dac biét clia tu nhién hodc cong
trinh kién truc xuat chung
- Cacsukién va lé hoi dac biét
« Cudén bdn dia
+ Hé dong, thuc vat
+ Vlng xa x6i va khu vuc khong tiép can dugc
5. Y&u cau cha d6i twgng khach hang cu thé cé
thé bao gém:
+ Luu trd, danh thang, kha nang tiép can, ngan
sé&ch, sé&n phdm hoac dich vu
- S& thich, han ché vé thai gian, nhiing van dé vé
van hoéa, chinh triva tén giao
« Luuy vé s& thich an uéng, strc khoe va tudi tac
6. Nhirng yéu té tai chinh chl yéu cé thé bao
gom:
- Tién hoa hong
+ Thoéa thuén bang hop dong
- Yéu cau vé muc Iai
-+ Piéu kién thanh toén
- Ap dung ty gi& héi doai quy dinh
+ Céc loai thué
+ Quf du phong va téng quy

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:
1. [t nh&t mot bao cdo vé thong tin nghién ctu
hoan thién
2. [t nhat ba truong hop da dugc thuc hién
3. [t nhat mot ké hoach chuong trinh thdm quan

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:

+ Phdng van kién thirc vé cac thanh phan chuong
trinh du lich tron géi va thong tin lién quan dén
chuong trinh du lich

+ Thé hién cach thirc 1ap ké hoach va thuc hién
mot chuyén du lich dén cac danh thang

+ Quan sat qua trinh thuc hién thong qua mo
phong hodc viéc thuc hién trén thuc té

-+ Xem xét ho so ching c

+ Bdo cdo khach quan tai noi lam viéc vé thuc té
thuc hién cong viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan

SO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.14
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS3.7. TEN PON VI NANG LU'C: LAP KE HOACH VA cAI TIEN BAI THUYET MINH

DU LICH THEO CAC CHU DE CHUYEN BIET

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay md ta cac nang luc can thiét dé 1ap k& hoach va cai thién cac bai thuy&t minh theo cac chd dé chuyén
sau cho khach du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

Thu thap, x{r ly va sap xép théng tin

Xac dinh céc dia diém tham quan va tham van
cac hudng dan vién khac, cac dong nghiép va
ldnh dao trong don vi

Thu thap thong tin lién quan gan vdi cac diém
tham quan nhu la mét phan clia hanh trinh du
lich

XUr ly thong tin va sép xép ndi dung thuyét
minh cho tirng diém tham quan s& dua khach
tdi

Cau trdc va sap xép nodi dung sao cho bai
thuy&t minh trd nén hap dan va thu v

Panh gia, cap nhat va cai tién bai thuyét
minh

Xac dinh nhitng tiéu chi danh gia su thanh cong
doéi vd&i bai thuyét minh va cach trinh bay

S dung phuong phap phu hop dé thu thap va
ghi lai thong tin phan hoi tir khach du lich vé
bai thuyét minh, néu cac thong tin thu thap cé
lién quan t6i cac doi tugng khac thi can phai
chuyén ngay cho ho

Tién hanh diéu chinh, cdi thién bai thuyét minh
theo gép y, phan hoi clia du khach va su tu
danh gia

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

Gidi thich tai sao va bang cach nao c6 thé dé
khuyén khich du khach dat cau héiva cach xi
ly c&c cau héi clia khach

Mo té nhimng dac diém khac nhau clia doan
khach va nhu cau clia ho déi véi bai thuyét
minh (nhu ngudi khiém thi, khiém thinh, tré
em, nhitng ngudi str dung tiéng Anh a ngon
nglr thir hai,...)

Mo té ngudn thong tin lién quan dé cap nhat
bai thuyét minh

MG ta cac cach thu thap théng tin co ban cla
doan (vi du: khach tir dau dén, sé di nhitng dau,
thai gian luu trd bao lau,...)

Gidi thich hau qué cla viéc cung cap thong tin
khong day dd va khong chinh xéac

Gidi thich ndi dung cla bai thuyét minh cho
mot tuyén du lich c6 dinh

M6 ta nhing thong tin thém ma khach thuong
hoi trong chuyén du lich va vé bai thuyét minh
Giai thich cac yéu té thanh cong déi véi bai
thuyét minh

Liét ké va mo ta cac yéu cau clia don vi tac
dong dén cach thé hién bai thuyét minh cho
khach
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Viéc chuan bi c6 thé bao gém:

« Xay dung co s& dir liéu bao gom tat ca nhing
thong tin lién quan dén chuong trinh da dugc
thiét ké

« Thu thap, xUr ly thong tin cu thé va tai liéu
hudng dan (danh sach cac diém tham quan)

- Xay dung bai thuyét minh cho ting phan cla
chuong trinh du lich

- Thu thap thong tin phadn hoi va cach thirc tao
dung moi quan hé véi khach

2. Qua trinh thuyé&t minh c6 thé bao gém:

Lua chon cho ban than va doan khach vi tri pht
hop nhat c6 thé dé doan nhin thdy va nghe
dugc bai thuyét minh clia ban

+ Lua chon thai diém va tinh hudng phu hop vdi
chd dé bai thuyét minh

- SUrdung cac ky thuat trinh bay mét cach hiéu
qua dé duy tri su quan tdm cla doan va lam
tang su hiing thu clia ho déi véi chuang trinh
tham quan

« Thu hut su chd y clia doan khach du lich vao
nhimg diém ndi bat trong bai thuyét minh clia
ban

3. Qué trinh cdi thién va giam sat cé thé bao
gom
Bién soan cac phiéu tham do y kién dé lay
thong tin phan hoi
+ Phan tich cac dir liéu da thu thap dugc
- Cai thién bai thuyét minh dua trén nhiing thong
tin mai

HUGNG DAN DANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:
1. Xay dung it nhat ba bai thuyét minh dugc coi la
bd tai liéu co bdn cho mét hanh trinh du lich
2. Viét it nhat hai bdo cdo vé cach cai thién va
gidam sat bai thuyét minh

Cac phuong phap danh gia phiu hgp cé thé bao
gom:
+ Quan sat truc tiép Ung vién thuc hién bai thuyét
minh
+ SUrdung nghién cru tinh huéng dé danh gia
kha ndng ap dung yéu cau xay dung bai thuyét
minh
+ Thoéng qua cac bai kiém tra viét hoac kiém tra
van dap dé danh gia kién thirc vé cac yéu cau
co ban va cu thé dé xay dung bai thuyét minh
+ Thu thap cac chimg c xay ra ngau nhién tai
noi lam viéc hodc tir cac truong hop moé phéng
dugc thiét ké can than dé phan anh thuc té mot
moi trudng lam viéc dich thuc

CAC CHU’'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Thuyét minh vién di san, thuyét minh vién du lich tai

diém, hudng dan vién du lich, trudng doan, hudng dan

vién du lich tap su

D2.TTG.CL3.17
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS3.8. TEN DON VI NANG LU'C: LAP KE HOACH VA PANH GIA CAC DICH VU

GIAI TRi VA HUGNG DAN TAI PIEM
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé lap ké hoach va danh gia dich vu gidi tri tai chd trong qua trinh hudng

dan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Lap k& hoach vui choi giai tri

P1. Xacdinh cac tiéu chftao ra surthanh cong cla
cac hoat dong vui chai gidi tri da dugc 1ap ké
hoach va cac phuong phap thu thap thong tin
phén hoi ctia khach du lich, sau dé phéi hop
V@i nhiing ngudi cé lién quan

P2. Thiét ké cac hoat dong gidi tri d& dugc lua chon
va lap ké hoach cho phu hop vai dia diém té
chirc

P3. Lap ké hoach trang tri dia diém t& chirc, dam
bdo yéu té an toan va cé dd khong gian thuc
hién cac hoat dong vui chai gidi trf

E2. Panh gia cac hoat dong giai tri

P4.  Thuthap thong tin phan hoi dang tin cay cla
khach va danh gia cac thong tin dé dé diéu
chinh céc su kién trong tuong lai

P5. K&t hgp nhiing kién thirc dugc cap nhat va mé
rong vao cong viéc

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gidi thich cach thirc thiét ap tiéu chi danh gia
thich hgp d6i vdi su thanh cong clia nhiting su
kién khac nhau

K2. Gidi thich cac yéu té quan trong can xem xét
khi lya chon va sap xép noi dung clia su kién
phu hop vdi yéu cau clia khach

K3. Giai thich tam quan trong cla viéc dé lai an
tugng tich cuc trong long khach du lich vao Itc
két thic su kién

K4. Xac dinh cac tiéu chi dé tu danh gia viéc thuc
hién cla minh va s dung cac tiéu chi nay lam
€0 s& dé thay doi cac su kién tuong lai

K5. Xac dinh cac tiéu chi tac dong doi véi yéu cau,
tiéu chudn va quy trinh cu thé clia don vi lién
quan dén viéc cung cap cac hoat dong vui choi
gidi trf tai diém tham quan

Ké.  Giai thich cac quy trinh ghi nhan va chuyén tiép
ngay lap tic cac thong tin phan hoi clia khach
du lich

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

1. Nhu cdu va ky vong c6 thé bao gém:
+ Doi tugng khach du dinh
+ T6 chirc
2. Yéu cau dia di€ém c6 thé bao gém:
- Vitrfvakha ndng tiép can
- Loai dja diém
- Cac tién nghi tai diém
+ SUc chira clia diém dén
- Cac tién nghi cho khach hang
+ Slrc khée va su an toan
- Chi phi

3. Nguén luc c6 thé bao gém:
+ Ngan sach
+ Thiét biva vat liéu
- Nhan luc, cac tai liéu quang ba va cac kénh
phan phoi
4. Tiéu chi danh gia thanh céng c6 thé bao gém:
+ S6 lugng ngudi tham dur
- Thai gian
+ Hiéu qua vé ndi dung va cach tién hanh
+ Sy phu hop cla dia diém
- MUrc d6 hai long clia khach hang

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi

do Lién minh chau Au tai trg m




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HU'GNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
1. Hai bdo cdo vé it nhat hai sy kién gidi tri tai gom:
diém tham quan d& dugc 1ap ké hoach, thuc - Panh gia vién dat cau hoi dé kiém tra bé rong
hién va danh gia kién thirc clia ng vién va kha nang tra |oi
2. [t nhat cé ndmy kién phan hoi clia khéch du nhiting cau hoi clia khach hang
lich théng qua phiéu tham do vy kién - Danh gid danh sach cac hinh thirc gidi tri do

Ung vién chuén bj

+ Thong qua cac bai kiém tra viét hoac kiém tra
van dap dé danh gia cach thu thap thong tin
phan hoiva phan tich su tién bo trong hoat
dong

+ Thong qua cac bai kiém tra viét hoac kiém tra
van dap dé danh gia cac khia canh cla kién
thdc chuyén mon

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Thuyét minh vién di san, thuyét minh vién du lich tai D2.TTG.CL3.03
diém, hudng dan vién du lich, trudng doan

© 2015 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS3.9. TEN DPON VI NANG LU'C: CUNG CAP SU HO TRQ THIET THU'C CHO KHACH
DU LICH VA XU’ LY CAC VAN DE TAI PIEM
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mod ta cac nang luc can thiét dé cung cap su hd trg thiét thuc cho khach du lich va x{r ly cac van dé tai
diém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Chudn bi cung cdp su hé trg can thiét cho E2. Cung cdp su hé trg can thiét

khach dulich P6. Dap Ung yéu cau hd trg clia khach hang mot
P1. Xay dung danh sach cac yéu cau ddc biét va cach kip thdi, té nhjva kin dao

hanh dong sé thuc thi P7.  Thong tin ngay cho khéch hang vé nhitng nhu
P2. Duy tri day du va chinh xac ho so vé cac yéu cau vuagt qua tham quyén giadi quyét

cau dac biét, hanh dong da thuc thiva két qua E3. Xir Iy cac vin dé

P3. Luong trudc dugc van dé va dé xuat cac
phuong phép x( Iy cdia minh

P4. Xem xét cac chinh séch va thi tuc cla don vi
trong x(rly van dé

P5. Liét ké tat ca cac dia chi lién lac khdn cap

. Giai quyét van dé tai diém va nho téi sy gidp do

Dam bao hai hoa gitta nhu cau uu tién clia mot
khach va&i nhu cau chung clia nhitng ngudi con
lai trong nhém

Gidm thiéu nguyén nhan cé thé gay ra su cd tai
diém bang cach lap ké hoach trudc

bén ngoai vé nhing van dé vuot qua kha nang
cla minh

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gidi thich cac nguyén téc dua ra quyét dinh

K2. Gidi thich gidi han tham quyén riéng

K3. Liét ké cac cach thirc ddm bdo bi mat khi cung
cdp suhd trg

K4. Neéu chitiét cach thirc ddm bao hai hoa gitra
nhu cau cla cac ca nhan trong nhém va nhu
cau chung clia cd nhom

K5. Liét ké danh sach cac tinh hudng c6 thé yéu
cau su gitp dg tur cap trén va néu ro loai hinh
trg gitip co thé can thiét

Gidi thich cach luu gitr ho sa thong tin chinh
xac gép phan tranh 1ap lai nhimg kho khan
tuong tu cho khach hang trong tuong lai

Liét ké va gidi thich cac chinh s&ch va quy trinh
clia don vi trong dé xUr ly van dé

Liét ké danh sach cac van dé thuong gap va
cung cap cac giai phap cho tung tinh huéng, do
dé sé gidm thiéu tac déng doi vdi khach du lich
Néu chi tiét cac thong tin sé dugc luu gitt trong
ho so dé gilip ngan chan trudc va gidi quyét cac
van de tuong lai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Cac yéu ciu c6 thé bao gém:

+ Y t&, thé chat, nhu cau va méi quan tam dac

biét

« Van chuyén, hanh ly, tai san, tai liéu

- Tai nan dot ngot, bénh tat, mat mat
2. Giao ti€p c6 thé bao géom:

- Giao tiép vdi giam sat vién

+ Giao tiép vdi cac ngudn ho trg

+ Giao tiép bang |61 néi hodc bang van ban
3. Thay d&i c6 thé bao gém:

+ Poivdi lich trinh

- Do6i vdi nhitng dich vu cung cép

« Hly va cham tré

4. Bén chiu dnh hudng c6 thé bao gém:
+ Khach hang
+ Phuong tién di lai
- Hudng dan vién du lich

5. Van dé xay ra dac biét lién quan dén:
- Su an toan, thodi méi va quyén Igi clia khach
hang
- Xung dot
+ Tailiéu
+ Bi mat hodc bj danh cap do
+ Hong héc phuong tién van chuyén
+ Nhan vién du lich khéng cé mat hodc khéng du
kha nang phuc vu
- Tai nan, bénh tat hay su thiéu kha nang clia
khach hang
+ Thai tiét bat 6n/rdi ro
6. Duy tri c6 thé bao gom:
- Duy trl tinh than cho doan khach
- Duy tr ghi chép ho so doan khach

HUGNG DAN DANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia hoat déng phai bao géom:
1. {t nhat mot chuong trinh du lich hodc mot hoat
dong dugc thuc hién
2. Gidi quyét it nhat ba tinh huéng da xay ra trong
thuc té
3. [t nhat mot bo cdo vé phan hoi clia khach du
lich

Cac phuong phap danh gia phiu hgp c6 thé bao
goém:
+ Quan sat tryc tiép viéc cung cdp su hd trg thuc
té clia Ung vién
+ S dung nghién cru tinh hudng dé danh gia
kha nang ap dung kién thirc va nang luc cung
cép su ho trg thuc té
- Thoéng qua cac bai kiém tra viét hodc kiém tra
van dap dé danh gia kién thirc vé tuong tac vai
khach hang, gidi quyét khiéu nai, sap xép thong
tin, xay dung moi quan hé khach hang

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Hudng dan vién du lich, Hudng dan vién du lich tap su

D2.TTG.CL3.11; D2.TTG.CL3.12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS3.10. TEN PON V| NANG LU'C: THU XEP PHU'ONG TIEN VAN CHUYEN DU LICH
VA CAC TIEN NGHI

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé thu xép phuaong tién van chuyén va cac tién nghi.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Lién lac v&i cac nha cung cap phuong tién
van chuyén va cac tién nghi

P1. Xac dinh phuong tién van chuyén va cac tién
nghi can thiét cho chuong trinh du lich

P2. Trao d6i cac chitiét lién quan dén lich trinh,
thoi gian va viéc st dung

P3. X&c dinh cac diédu khodn vé tai chinh

P4. DBam bdo phuong tién va tién nghi phu hop vdi
yéu cau cla khach

P10.

P11.

P12.
P13.

Phat tri€én méi quan hé cia huéng dan
vién

Kiém tra quy trinh dang ky va su tuan th quy
trinh

Gap trudc cac doi tac lién quan va thiét lap cac
mdi quan hé trudc gid bat dau chuong trinh du
lich

Kiém tra kj hé thong am thanh, micro, ...

Kiém tra diéu kién va quy trinh vé an toan va
surc khde

Gilp déi tac lam quen vdi lich trinh trudc khi
chuong trinh du lich bat dau

Kiém tra ky dé xem khach cé quén 4o trén
phuong tién van chuyén sau khi két thic
chuang trinh du lich khéng

Ghinhan kip thai cac dich vu dugc cung cap
dat muirc do chat lugng tuong xiing

X0 ly nhirng su viéc khong mong dgi

Xac dinh tinh huéng va kip thoi hanh déng
Thuc hién ngay ké hoach du phong khi xay ra
nhing su viéc khdng mong dai

YEU CAU KIEN THUC

K1. Mo té cach lién lac vdi cac nha cung cép
phuong tién van chuyén/tién nghi

K2. Gidi thich cdch ddm bdo ngudn cung cap du
phong phuong tién van chuyén/tién nghi

K3. Gidi thich cdch ddm bdo mdi quan hé tich cuc
vdi cac nha cung cap phuong tién van chuyén/
tién nghi

K4, Mo ta cach dam bdo cac cosé luu tra du
phong khi can thiét

K5.  Gidi thich cach thirc hanh déng trong cac
truong hop khén cép

Gidi thich cach ddm bdo diéu kién bdo dudng
day dd vé ky thuat va cac hinh thirc bdo dutng
khac doi vdi cac tién nghi

Liét ké va mo ta hau qua clia viéc sir dung cac
trang thiét bj gidi trf va phong hoi nghi trong
tinh trang khéng an toan

Gidi thich tinh trang cac tién nghi va trang thiét
bi khac nhau cling nhu tadc dong clia chiing dén
su hai long clia khach hang

Liét ké cac bién phap ngan ngtra su ¢ vé an
ninh, an toan

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Tién nghi lién quan dén phuwong tién van

chuyén c6 thé bao gom:

- Cac loai xe chd khéch va cac tién nghi clia xe

- Tau hda vdi cac tién nghi cla tau

- Thuyén, thuyén mady va tau thdy véi cac tién
nghi clia phuong tién

- Xe dap

- O t6, tau bién, thuyan budm vdi cac tién nghi
cla phuong tién, ...

+ Trang thiét bj cap ctru: tdi clru thuong, binh ciu
hoa, bo dam, dién thoai di dong

- Diéu kién va quy dinh Iai xe: diéu kién binh
thudng, hiém hoa nhu diéu kién mat dat va
thay déi thoi tiét, bdo cat, ngap lut, thai tiét qué
néng/lanh, k& hoach chuyén di, bang chi dan,
quang dudng, diém dirng, cac tuyén duong du
phong, toc do trung binh, tram xang dau, tinh
trang giao thong, bién gidi, quy dinh lai xe quoc
té, tinh trang duong sa

2. Thiét bi va cac tién nghi phéng & cé thé lién
quan dén:
- Nhan vién déi mat véi nhiing rui ro khong dang
o)
- Khéch déi mat v&i nhitng rdi ro khdng dang co
- Thiét bj knong hoat dong
+ Khong c6 du thiét bi dé sir dung
+ Kho khan cla cong tac t6 chirc
+ Tiéu chudn cong viéc bj gidm bot

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. [t nhat mot chuong trinh du lich tai diém tham
quan
2. [tnhat mot béo cio vé phan nan cla khach/
phiéu tham do y kién phan hoi clia khach

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:

- Quan sét tryc tiép tng vién st dung kién thirc
trong viéc diéu hanh xe, budng khach san, thiét
bi va cac tién nghi

- Phdng van cac thanh vién clia doan vé kién
thirc va kha nang clia ng vién khi xtr ly tinh
hudng khac nghiét va nguy hiém

+ Kiém tra viét hoac kiém tra van dap dé danh gia
cach thirc soan thao phuong an kj thuat

+ Kiém tra viét hoac kiém tra van dap dé danh gia
cac khia canh kién thirc chuyén mon

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, hudng dan vién du lich tap su

sO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.09, D2.TTG.CL3.13
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS3.11. TEN PON V| NANG LU'C: XAY DUNG, DUY TRi VA PHAT TRIEN QUAN HE
VG1 CAC BEN LIEN QUAN TGI CHUONG TRINH DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mé ta cac nang luc can thiét dé xay dung, duy tri va phat trién méi quan hé vdi cac bén lién quan tdi
chuong trinh du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xac dinh cac bén lién quan téi chuong
trinh du lich

Phan tich yéu cau clia don vj dua trén danh gia
chi tiét tat ca cac khia canh vé méi quan hé vdi
cac bén lién quan tdi chuong trinh du lich

Lap ban tom tat chinh xac cac bén lién quan
khac nhau véi su tham khao y kién cap trén clia
don vi

Long ghép van dé an toan va quén Iy rdi ro vao
tat ca cac tai liéu 1ap ké hoach va quy trinh can
tuan theo

Thiét 1ap lién lac v&i cac bén lién quan tgi
chuong trinh du lich xac dinh

Lién lac v&i cac bén lién quan tdi chuong trinh
du lich @3 xac dinh

T6 chirc cac cudc hop va thao ludn vé cac van
deé cung quan tam

Trinh bay mot bao cdo ngan gon vdi cap trén
clia don vj dé tién hanh cac budc tiép theo

Xay dung co ché phdi hop véi cac bén lién
quan da xac dinh

Xac dinh nhu cau hgp téc va té chic thuc hién
vdi su xac nhan bang van ban

Thuong lugng diéu chinh dé duy tri tinh toan
ven va chét lugng clia suhop tac

Banh gia cong viéc da hoan thanh so vdi cac
yéu cau clia chuong trinh du lich, lich trinh thoi
gian va c6 hanh dong thich hop

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

Mo t& vai tro va trach nhiém cla céc bén lién

quan khac nhau téi chuong trinh du lich

Gidi thich cac van dé quan ly rdi ro can dugc

xem xét doi vdi cac linh vuc quan trong can su

hop tac tiém nang

Mo ta cac thuat nglt, cac dich vu va cong nghé

quan trong trong cac Iinh vuc chid chot cda

chuong trinh hop tac du lich nhu:

+ Phucvu an uong

« Trang tri dia diém t6 churc

+ Lua chon hinh thdrc &m thanh va hinh anh

- Chiéu séng

« Gidi tri

+ An ninh

-+ MUrc d6 phti séng clia phuong tién truyén
thong dién tlr doi véi cac su kién

« Thiét bj an toan,...

Gidi thich cach phan tich nhu cau va su ky vong
cla cac bén lién quan téi chuong trinh du lich
Lap danh sach bao cao ky thuat va su ing
dung

M6 tad cac quy trinh thong tin lién lac va hop tac
clia don vi

Gidi thich cach thiét ké tiéu chi thanh cong cho
sy hgp tac

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Cac bén lién quan t&i chuong trinh du lich c6
thé& bao gém:

- Nha cung cép co sd luu trd (khach san, khu
nghf dudng du lich, tau du lich, nha nghi, nha
khach,...)

- Nha cung cép dich vy an uéng (nha hang, quan
ca phé, quan bar, quay banh keo,...)

- Nha cung cép phong hop (h6i nghi, hoi thao, dia
diém hoi thao, phong trién 1am,...)

- Nha cung cép va dan dung &m thanh hinh &nh

+ Nha cung cap trang thiét bj phdng man

+ Nha t6 churc tiéc

+ Cacnghé st

- Cac cong ty cho thué thiét bj

+ C4c cong ty van chuyén

2. Thong s6 ky thuat dai v&i cac dich vu lién
quan c6 thé bao gém hoic lién quan dén:
- Giddd
- C4c tiéu chuéan thuc hién
+ Thai han
+ Thong s6 ky thuat doi vai thiét bi,...
- Yéu cau vé chu dé lién quan
+ Yéu cau vé quy dinh
+ Kinh nghiém @& c6

HUGNG DAN PANH GIA

Panh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:
1. Hogp tac cla it nhat ba bén lién quan téi chuong
trinh du lich
2. [t nhat cé hai bdo céo vé su hap téc
3. [t nhat c6 mot phan tich vé sy hop tac tiem
nang

PHUONG PHAP PANH GIA

Phuong phap danh gia thich hop c6 thé bao
goém:

+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

+ Phdéngvéan

- Doéngvai

+ Kiém tra viét va kiém tra van dap

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, hudng dan vién
du lich tap sy

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.13

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi

m do Lién minh chau Au tai trg




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS3.12. TEN PON V| NANG LY'C: XU LY THONG TIN VE CANH QUAN HAP DAN
TAI TUNG PIEM PEN DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé xr ly thong tin vé cdnh quan hap dan tai ting diém dén du lich va cac
dac diém clia chung.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Chuan bj thdng tin chuy&n nganh vé canh
quan hap dan

Xac dinh va thu thap cac nguén thong tin chinh
vé c&dnh quan hdp dan

Danh gid do tin cay clia nguon thong tin

Sap xép thang tin dé gilip cho viéc str dung va
gidgi thiéu chung

Xtr ly théng tin chuyén nganh vé canh
quan hap dan

Phan loai thong tin da dugc thu thap dé cac doi
tac dia phuong chudn bi phan tich

Hé théng hoa thong tin dé sir dung cho viéc
thuyét minh va da dang héa chuong trinh du
lich

Ddt moéi quan tdm clia khach hang tiém nang
thanh tiéu diém dé thu thap thong tin va hé
thong héa

Cap nhat kién thirc théng tin chuyén
nganh vé cdnh quan hap dan

Xac dinh va tan dung co hdi dé duy tri kién thirc
hién cé vé nhitng chii dé chuyén nganh

Chi dong tim kiém co hoi dé nang cao va md
rong kién thirc nén tang clia ban than

DBua nhiing kién thirc da dugc cap nhat vao
trong cong viéc

YEU CAU KIEN THU'C

X&c dinh c&dnh quan hdp dan tai khu vuc dia
phuong va dac diém chung clia cac cdnh quan
dé

M6 ta va gidi thich cac nguon thong tin vé canh
quan hap dan trong béi cdnh dia ly lién quan
Gidi thich qua trinh phat trién lién quan dén
viéc hinh thanh canh quan dia phuong

Gidi thich cach thirc dua cac thong tin chi tiét
va téng hap vé cdnh quan hdp dan vao céc bai
thuyét minh va cac ndi dung chuong trinh khac
nhau

M6 ta cach chi dong xay dung kién thirc nén
tang clia ban than
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Ngudn thdng tin c6 thé bao gom:

Tac phdm nghé thuat

-+ Su kién
« Trién lam
- Trdi nghiém va quan sét (cla ban than hay

nguadi khac)

+ Phim

+ Anh

+ Internet

-« Am nhac

- Do vat

- Nhitng ngudi gin gitr gia tri truyén thong
- Budi biéu dién

- Bai thuyét trinh

- C&c hiép hoi nghe

+ An pham (s&ch, bao, tap chi)

+ Céc nhém sé thich dac biét: hoéi dia chat, nhom

nghién ctu thuc vat, hoi dong, thuc vat hoang
dd, cac thong tin ki thuat

2. Canh quan c6 thé bao gém:
+ Nuicao
« Vung ven bién
+ Samac
-+ Vung rung nui
- Vung 6n ddi
- Vung nhiét ddi

HUGONG DAN PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1.

Xay dung it nhat hai b6 thong tin vé cdnh quan
hap dan

Xay dung it nhat mot chuong trinh dua trén
thong tin vé canh quan hap dan da thu thap
Xay dung it nhat mot bai thuyét minh chuong
trinh dya trén thong tin vé canh quan héap dan
da thu thap

PHUONG PHAP DANH GIA

Cac phuong phap danh gia phu hogp c6 thé bao
gom:
- Quan sét tryc tiép tng vién str dung kién thirc
trong viéc xU ly thong tin vé canh quan hap dan
-+ Phéng van nhan vién cung lam viéc vé kién thirc
va kha nang clia Uing vién trong viéc xay dung
thong tin vé canh quan hap dan
+ Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia
ké hoach hoan thién cong viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.15
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS3.13. TEN PON V| NANG LU'C: CHUAN B, TIEN HANH VA HOAN CHiNH
CHU'ONG TRINH DU LICH CHUYEN DE

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé chudn bj, ti€én hanh va hoan chinh chuong trinh du lich chuyén dé.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Nghién ciru théng tin chuyén nganh dé
tién hanh chwong trinh du lich chuyén dé
Xay dung phuong phap nghién clru va xac dinh
pham vi thu thap thong tin

Danh gid do tin cay clia cac ngudn thong tin
SUr dung cac nghién ctru chinh thirc va khong
chinh thirc dé tiép can thong tin hién hanh va
co lién quan

Chuan bi ndi dung gigi thiéu chuyén
nganh

Tu véan cho dong nghiép vé nhimg dac diém
cla chuong trinh du lich chuyén gé

Khuyén khich cac hanh vi pht hop thong qua
gido duc va dao tao

SCr dung cAc tai liéu quang ba va cac tai liéu
khac dé thong tin cho dong nghiép va khach
hang vé cac diém du lich va cac van dé tuong
ung

P10.

P11.

P12.

P13.

T8 chirc chuong trinh du lich chuyén dé
Xac dinh va st dung phién dich ban dia néu cé
thé va trong pham vi trach nhiém ca nhan
Chia sé thong tin chinh xac vdi khach hang
DPua nhitng thong tin tham khao vé sur da dang
clia cac diém du lich chuyén dé khi chia sé
thong tin

Chia sé thong tin theo cach thé hién sy tén
trong tap quan va gia tri clla cong dong dia
phuong

Cap nhat kién thirc théng tin chuyén
nganh

Xac dinh va tan dung co hdi dé duy tri kién thirc
hién cé vé nhitng chii dé chuyén nganh

Chi dong tim kiém co hoi dé nang cao va md
rong kién thirc nén tang clia ban than

Van dung kién thirc da dugc cap nhat va tich
Ity vao cac hoat déng clia cong viéc

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich vai tro clia bai thuyét minh trong viéc
tao ra trai nghiém day an tugng cho khach
Liét ké cac nguodn thong tin vé chuong trinh
du lich chuyén dé va khai niém vé maéi truong
trong boi canh dia ly lién quan

Mo t& cac thang canh du lich chuyén dé va cac
dac diém chung clia ching

Giai thich trién vong clia Viét Nam ddi vdi cac
chuong trinh du lich chuyén dé tuong Ung

Mo td quan hé tuong ho gitra cac phan cla hé
sinh thai trong boi canh chuong trinh du lich
chuyén de

Liét ké cac qua trinh phat trién lién quan dén
qua trinh hinh thanh dia sinh hoc va cac méi
truong dia phuong khac nhau

K10.

K11.

K12.

Gidi thich tdc dong clia du lich chuyén dé dén
moi truong, van hoa, kinh té va xa hoi dia
phuong

Mo ta ban chat tdc dong clia con ngudi doi vdi
moi truong dia phuong, bao gobm ca tac dong
tich cuc va tiéu cuc

Mo td pham vi thong tin da dang phuc vu muc
dich thuc tién tai noi lam viéc

Liét ké va gidi thich cho ngudi nghe cac thong
diép chinh, cac chd dé va cot truyén

Mo ta va gidi thich viéc sir dung cac thong tin
chi tiét va téng hgp vé cac thang canh, quan hé
clia cac di tac va tac dong toi thiéu

Gidi thich cach chii dong xay dung kién thirc
nén tang clia ban than
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1.

2.

3.

Nguon théng tin c6 thé bao gom:
Kinh nghiém va quan sat (clia ban than va
nhtng ngudi khac)

+ Phim

+ Anh

* Internet

- Cac do vat

- Cac bai gidgi thiéu

- Hiép héi nghé nghiép

+ C4c an pham (sach, béo, tap chi)

Cac nhém c6é méi quan tam dac biét c6 thé

bao gém:

- Hoidialy

+ Nhom nghién cu thuc vat

+ HOi dong, thuc vat hoang da

+ Thong tin ky thuat

Chuong trinh du lich chuyén dé cé thé bao

gom:

- Dulich bién

- Du lich mao hiém

+ Du lich sinh thai

+ Du lich dong vat hoang da

+ Du lich vdn hoa

+ Du lich tén giao

- Du lich &m thuc

+ Du lich san ban

+ Du lich cé trach nhiém,...

4. Danh lam thang canh c6 thé bao gém:
+ Diém tham quan hap dan va cong trinh kién
trdc do con ngudi tao ra
- Cac dia diém tu nhién
+ Piadanh lich s&r
+ L& hoi van hoa va ton gido
-+ HOi nghi va su kién xa hoi
5. Cac phuong phap nghién ctru thich hop cé
thé bao gém:
+ Nghién clu tai vdan phong
+ Lién hé ca nhan vdi cac co quan vé du lich
+ Cac nha cung cdp san pham
- Hé thong phan phéi
+ Thi sat va chia sé thong tin vdi cac dong nghiép
trong nganh
6. Pac diém thang canh c6 thé bao gém:
+ Thanh hé tu nhién dac biét hodc cong trinh kién
tric xuat chung
- Cac su kién va 1 hoi d3c biét
« Cudan bén dia
+ Hé dong, thuc vat
- Vlng xa x6i va khu vuc khong tiép can dugc

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

3.

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1.

Xay dung it nhat hai chuong trinh du lich
chuyén ge

2. Xay dung it nhat moét béo cdo vé chuong trinh

du lich chuyén de

Xay dung it nhat moét bao cdo phan hoi/phan
nan cla khach hang vé chuong trinh du lich
chuyén dé

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:

- Quan sét tryc tiép (ng vién st dung kién thirc
trong viéc x( ly va phan tich thédng cdnh clia
chuong trinh du lich chuyén dé

- Hoi nhan vién clng lam viéc vé kién thirc va kha
nang cla Ung vién trong viéc thiét lap thong tin
vé chuong trinh du lich chuyén dé va cac goi
san phadm du phong

+ Kiém tra van dap hodac kiém tra viét dé danh gia
céch thirc soan thao va thuc hién ké hoach vé
moi truong cla chuong trinh du lich chuyén dé
va hop tac vdi cac doi tac

+ Kiém tra van dap hodac kiém tra viét dé danh gia
ké hoach hoan thién cong viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khong co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS3.14. TEN PON V| NANG LU'C: CHUAN B| BAO CAO VE KHACH HANG VA
CHUONG TRINH DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mé ta cac nang luc can thiét dé x ly toan bd hd so chimg tir lién quan dén chuong trinh va trinh bay

bdo cdo hoan chinh vé khach hang cling nhu chuong trinh du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

p2.

P3.

p4.

E2.

P5.

pe.

P7.

p&.

Po.

Sap x&p va xtr ly hé so chirng tir chuwong
trinh du lich

Xac dinh va hiéu ré ho so ching tir dé tién
hanh mét chuong trinh du lich

Thu thap va sap xép ho so chimg tir chuong
trinh du lich

SCr dung hinh thirc nghién ciu chinh thirc va
khong chinh thirc dé tiép can thong tin hién
hanh c¢ lién quan

Dat su quan tdm clia khach hang tiém nang
thanh tiéu diém cda hoat dong nghién clru

Xay duwng cau tric bao cao vé khach hang
va chuong trinh du lich

XU ly co s& dif liéu va ngudn thong tin khach
hang

Phan tich ky ludng tinh thuc tién cda cac ching
tir thuc té

Mo ta viéc thuc hién chuong trinh du lich va
cung cap nhiing thong tin co ban vé doan
khach sau chuyén di

XU ly ho so ching tlr d& str dung trong chuong
trinh du lich

Pua ra nhing dé xuat dé hoan thién cong viéc
trong tuong lai

E3.

P10.
P11.

P12.

Cap nhat hé thong bao cao vé khach hang
va chuong trinh du lich

Phan tich ty Ié hai long clia khach hang

Xac dinh va tan dung co hdi duy tri thdng tin
chung vé khach hang thuong xuyén va mai
quan tam clia ho doéi vdi viéc hop tac tuong lai
Chi dong tim kiém co hoi dé nang cao va md
rong kién thirc nén tang clia ban than lién quan
dén quan ly quan hé khach hang va hé thong
bao cdo chuong trinh du lich

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

Liét ké ly do phai xem xét can than ho so
chimng tur cting nhu hau qua cla viéc khong
xem xét va diéu chinh nhiing sai 1éch

Gidi thich cach thirc luu gitr va sép xép ho so
chiing tir trong khi thuc hién chuong trinh
Gidi thich ho so chiing tlr d& phat hanh can
duoc luu gilt va ly do lam viéc nay

Gidi thich cach x(r ly va phan tich ho so chiing
tlr da thu thap

K5.

K6.

K7.

K8.

Mo t& cach thirc sép xép thong tin theo tinh
hiéu luc va su lién quan

M6 ta va gidi thich phuong phép danh gia theo
dinh tinh va dinh lugng

Xac dinh tiéu chi déi vdi tam quan trong cla
moi quan hé khach hang khi lap béo cdo

Gidi thich cach thirc phan tich va rut ra két luan
dua trén phan hoi/tham do y kién khach hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. €ong chirc va cac nha cung cap dich vu cé
thé& bao gém:
+ Canh séat du lich
- Hai quan
- Bién phong va xuat nhap canh
+ Ngan hang
+ Khach san
+ Tau du lich
+ Cong ty van chuyén
+ Hudng dan vién dia phuong
+ Piém tham quan hap dan
- Bdo tang
« Pia diém t6 chirc chuong trinh giai tri

2. H6 so chirng tir c6 thé bao gém:
+ Phiéu x4c nhan dich vu
- Vé
+ Cac mau phiéu dat dich vu
- Danh sach phan buéng
+ Ban sao nhimg chimng tir da trao doi
+ Phiéu thu va héa don thué
+ Phiéu yéu cau dich vu
+ Chuong trinh/lich trinh
-+ Danh sach doan khach

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:

1. Lap ft nhat hai bao cdo chuong trinh du lich va
khach hang

2. Lap it nhat mét bd ho so ching tir cho chuong
trinh du lich va/hodc chuong trinh c6 hudng
dan vién di clng

3. Lap it nhat mét bao cdo phan nan/phan hoi clia
khach vé toan b viéc cung cap san pham du
lich/dich vu trudc, trong va sau chuaong trinh du
lich

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:

+ Quan sat truc tiép Ung vién str dung kién thirc
trong viéc xU ly va phan tich moét chuong trinh
du lich hoan chinh va/hodc mét chuong trinh cé
hudng dan vién di ciing

- Phdng van nhan vién cung lam viéc vé kién thirc
va kha ndng clia cd nhan trong viéc xay dung
chuong trinh du lich va lap bao cdo vé khach
hang

+ Kiém tra van dap hodac kiém tra viét dé danh gia
cach thuc lap bao cao

+ Kiém tra van dap hodac kiém tra viét dé danh gia
ké hoach hoan thién cong viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, hudng dan vién
du lich tap su

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.01; D2.TTG.CL3.02
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS3.15. TEN DON VI NANG LU'C: CHUAN Bl TRAI NGHIEM MOI TRUONG
VAN HOA VA DI SAN

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé chudn bj trai nghiém moi trudng van héa va di san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.
p2.
P3.

P4.

E2.

P5.

pe.

pP7.
P8.

PO.

P10.

P11.

P12.

Nghién ctru thong tin chuyén nganh vé
mdi truong van héa va di san

Xac dinh cac ngudn thong tin chuyén nganh
quan trong vé moi trudng van héa va di san
DBanh giad do tin cay clia cadc ngudn thong tin
SUr dung nghién cru chinh thirc va khong chinh
thirc dé tiép can va thu thap thong tin hién tai
va co lién quan

Dat nhing chti dé quan tdm clia khach hang
tiém nang thanh tiéu diém cla cac hoat dong
nghién clu

Chuan bj va thuyé&t minh théng tin chuyén
nganh vé mdi trwdng van héa va di san
trong cac hoat dong du lich

Phan tich thong tin, phét trién chd dé va dua
ra thong diép phu hgp vdi nhu cau va sy quan
tdm cla khéch du lich

Sap xép thong tin cho phu hop véi cach sur
dung va thuyét minh

Thuyét minh thong tin chinh xac

Tién hanh thuyét minh trong thai gian cho
phép

S dung cac cong cu hd trg thuydt minh phu
hop véi moi truong thuc hién néu can thiét
Duy tri sir quan tdm cla doan va tang thém su
hiing thu cdia ho déi vdi chuong trinh du lich
Khuyén khich khach du lich dat cau hoi, tim
cach lam ré thém thong tin, binh luan ddng va
phl hop vai nhitng van dé khach héi

Tém tat rd rang va chinh xac ndi dung thuyét
minh, b& sung thém thong tin néu cé yéu cau

E3.

P13.

P14.

P15.

Cap nhat kién thirc théng tin chuyén
nganh vé méi truéng van héa va di san dé
nang cao su’ trai nghiém

Xac dinh va tan dung co hoi dé duy tri kién thirc
hién c6 vé cac chi dé chuyén nganh

Chd dong tim kiém co hoi dé nang cao va md
rong kién thirc nén tang clia ban than

Van dung kién thirc da dugc cap nhat tich Iy
vao cac hoat dong clia cong viéc

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

Gidi thich tai sao va bang céch nao khuyén
khich du khéch dat cau héi va cach xir ly cac
cau hoi do

Gidi thich tai sao, khi nao va bang céch nao sur
dung cac thiét bi hd trg thuyét minh

M6 ta ddc diém cla cac doan khach khac nhau
va nhu cau clia ho déi véi bai thuyét minh (vi
du ngudi khiém thinh, khiém thi, tré em, nguoi
s dung tiéng Anh la ngdn ng thi hai)

Mo t& cach sir dung céc ki nang giao tiép bang
ngodn ngl va phi ngdn nglr dé duy tri su quan
tam cla du khach va nhan manh tam quan
trong clia chii dé cu thé trong bai thuyét minh

K5.
K6.

K7.

K8.

K9.

Cach xtr ly va s&r dung thong tin phan hoi

Gidi thich nhimg nai c6 thé tiép can vdi thong
tin lién quan dé cap nhat cac hoat déng du lich
van héa va di san

Cach gidi thich hdu qua clia viéc cung céap
thong tin khong day dd va khong chinh xéc
Mo ta cac ly thuyét vé thuyét minh duong

dai, phuong phap va phuong tién dung trong
thuyét minh

Liét ké cac nguon thong tin vé moi truong van
hda va di sén
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

YEU CAU KIEN THU'C

K10. Giai thich ban chat va y nghia clia moét hoac
nhiéu moi trudng van hod va di sén, bao gom:
« C4ch thirc hinh thanh va phat trién moi
truong

- Cac dic diém ndi bat vé lich strva van hoa,
bao gdbm chi tiét clia bat ky cudc trién lam,
trung bay hoac biéu dién nghé thuat nao

- Nhitng ca nhan lién quan dén moi truong,
vai tro va tac dong clia ho

- Vai tro clia moi truong déi vdi cong dong dia
phuong, ca trong qué khir va hién tai

- M6i quan hé clia moi trudng véi van hda va
lich str Viét Nam trong quéa khir va hién tai

K11. Gidithich cach cap nhat kién thirc thong tin
chuyén nganh vé moi truong van héa va di san
dé nang cao su trai nghiém

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

1. Cac van deé van héa c6 thé bao gom:
- Srdung thong tin van héa; cac diém han ché
den
+ S dung cac nhan vién phtu hop
- Gia tri va phong tuc truyén théng/hién dai
- Sy khac biét van hda trong phong cach dam
phan va giao tiép
2. Tac dong dén cdng déng c6 thé bao gém:
+ Céc khia canh tich cuc, nhu lgi ich kinh té cho
cong dong dia phuong, cai thién co s& ha tang
& dia phuong, co hoi viéc lam, Igi ich van hoa,
gido duc du khach, tang su hiéu biét gitta cac
nén van hoa clia khach du lich va cong dong dia
phuong
+ Cac khia canh tiéu cuc, nhu gidm gia tri van hoa,
anh huéng dén cau tric xa hoi

3. Qua trinh chuan bi c6 thé& bao gém:

+ Xay dung co s& dit liéu bao gom tat ca cac
thong tin vé di sdn va van hoéa lién quan dén
hoat dong du lich da dugc l1én ké hoach

« Thu thap, x{r ly thong tin cu thé va tai liéu
hudng dan (danh sach cac diém tham quan)

- Xay dung cac bai thuyét minh vé van héa va di
san cho tiing phan clia chuong trinh du lich

« Phat trién thong tin phan hoi va phuong phap
xay dung moi quan hé tot

4. Tién hanh cac hoat dong du lich van héa va

di sdn cé thé bao gém:

- Lya chon cho minh va doan khach vi trf phu
hop nhét dé doan c6 thé nhin thay va nghe
dugc bai thuyét minh clia ban tét nhat

- SUr dung cac ky thuat thuyét minh mot cach
hiéu qua dé duy tri su quan tam clia doan va
lam tang su himng thd clia ho doi véi chuong
trinh tham quan

- Thu hut su chi'y clia doan khach du lich vao
nhing diém ndi bat trong bai thuyét minh

+ Moi trudng van héa va di san trén khap Viét
Nam

5. Piéu kién dia ly Viét Nam cé6 thé bao gém:
- Vitri dia ly, dia hinh, khi hau, thay van, dat, bién
va hai dao, hé déng, thuc vat
- Céc diéu kién dja ly chung clia dia phuong
+ C4c diéu kién dia ly chi tiét clia cac diém tham
quan: vj tri cGia diém, kha nang tiép can va
nguon tai nguyén du lich
+ Lich s Viét Nam
- Ljch s(rcé lién quan cla dia phuong va cac
diém du lich
6. Thong tin chung vé truyén thong, phong tuc,
tap quan Viét Nam cé thé bao gém:
« Nhimg gi dugc thé hién trong & hoi truyén
théng, phong cach séng, 16i song
+ Nhing truyén thuyét va cau chuyén khac nhau
lién quan dén dia phuong va cac diém du lich
7. Qua trinh cai thién va giam sat c6 thé bao
gom:
+ Bién soan cac phiéu tham do y kién dé lay
thong tin phan hoi
+ Phan tich cac dir liéu thu thap
- Caithién dua trén két quéa thu thap
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao

1. [t nhat c6 mot hoat déng du lich lién quan dén gom:

van hoa va di sén - Quan sat truc tiép Ung vién str dung kién thirc
2. [t nhat cé ba bdo cdo nghién ciru vé moi truong dé thuyét minh cho cac hoat dong du lich

van héa va di sén lam nén tang cho cac hoat + Panh gid vién dat cau hoi dé kiém tra kién thirc

déng du lich van héa va di san va nang luc clia ing vién trong viéc cung cap
3. [t nhat c6 mot phiéu danh gié phan hoi clia thong tin van héa va di san, t6 chic cac hoat

khach dong du lich

+ Xem xét danh sach nghién clru do Ung vién
chuén b

- Thong qua bai kiém tra van dap hodac kiém tra
viét dé danh gid phuong phap da thuc hién
trong qua trinh nghién ciu

- Thong qua bai kiém tra van dap hoac kiém tra
viét d€ danh gia cac khia canh cla kién thirc
chuyén mén

- Xem xét ho so ching cr va bdo cao khach quan
tai noi lam viéc vé thuc té thuc hién cong viéc
clia Ung vién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, thuyét minh vién D2.77G.CL3.07
du lich tai diém, thuyét minh vién di san
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HRS7. TEN PON VI NANG LU'C: HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO
MO TA CHUNG

Bon vi nang luc nay bao gobm cac ndng Iuc can thiét dé gitip cac nhan vién trong va ngoai b phan ctia ban trién khai va duy
tri viéc thuc hién cong viéc thong qua hinh thirc huan luyén tai cho.
Hudn luyén tai chd gidp cac ca nhan hoan thién viéc thuc hién cong viéc bang cach:

- Nhan biét thé manh clia ho va tim cach phét huy thé manh theo cach hiéu qua nhat

+ Phan tich cac khia canh cong viéc clia ho chua dat dugc hiéu qua téi uu va lap ké hoach huan luyén tap trung vao cac
diém yéu va cac khoang cach

+ Huén luyén ting ca nhan vé cac ky nang chuyén moén va ky nang thuc hanh, dich vu khach hang, kj ndng giao tiép
hodc cac Iinh vuc khac cdia hoat dong kinh doanh

Tiéu chudn nay lién quan dén cac gidm sat vién va ngudi quan ly, 1 nhitng 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 E3. Giam sat tié€n trinh va cung cap phan hoéi
P1. Lam viéc v3i nhan vién dé nhan dién va uu tién P10. Gidm sat su tién bd clia nhan vién mot cach co
cac nhu cau huan luyén ctia ho hé théng
P2. Da&m bdo cac yéu cau huan luyén clia ho phu P11. Bua ra phan hoéi cu thé nham hoan thién cac
hop v&i muc tiéu clia don v k¥ nang clia nhan vién, tdng cuong cac hanh
P3. Cung vdinhan vién xac dinh muc tiéu ma ho vihiéu qua va thac day dong luc clia ho nham
mong dai tir khda hudn luyén dat dugc tiéu chuan thuc hién cdng viéc
P4. Cungvdinhan vién xac nhan phuong phap P12. Théng nhat v6i nhan vién khi ho da dat dugc
hudn luyén s& dugc str dung tiéu chu‘én thqc hién cong viéc, hodc khi ho
P5.  Cung véi nhan vién tim hiéu dé phat hién cac khong can huan luyén thém ,
nhu cau kién thirc va k§ ndng can phat trién va P13. Khuyén khich va trao quyén cho nhan vién dé
cac hanh vi can dugc thay déi clia ting ca nhan ho c¢ trach nhiém phat trién nghé nghiép lau
nham déap Umng tiéu chuan thuc hién cdng viéc dai clia chinh ho
P6. Cung vdinhan vién tim hiéu nhirng trd ngai 6
thé anh hudng dén qua trinh tién bo cla ho va
cach loai bé cac tré ngai nay
E2. Chudn bi va thuc hién cac budi hudn luyén
P7. Cungvdinhan vién lap ké hoach cach thirc
phat trién cac kj nang va hanh vi mdi theo trinh
ty cac budc mot cach hap ly
P8. Chudn bi cac bubi hudn luyén, xac nhan noi
dung va két qua mong muoén
P9.  Thuc hién cac budi huan luyén vé chuyén mon,
thuc hanh hodc cac ky nang khac dé giip nhan
vién phat trién cac ky nang va hanh vi mdi hoac
hoan thién cac ky ndng va hanh vi hién tai

YEU CAU KIEN THUC

K1. Mo tad cadc mo hinh, cong cu va k§ thuat huan K5.  Gidi thich cach gidp nhan vién nhan biét va
luyén lién quan, cach thirc dp dung cdc mo thdo g& nhitng khoé khan cé thé anh hudng dén
hinh, cong cu va kj thuat dé su tién bo cda ho

K2. Xac dinh cac ki nang huan luyén hiéu qua can K6.  Gidi thich cach gitp nhan vién chuan bj ké
c6 va cach ap dung cac kj ndng nay hoach phét trién cac kj nang va/hodac diéu

K3. Xem xét cach thiét 1ap théa thuan huan luyén chinh hanh vi cia ho
vdi nhan vién va ndi dung clia thda thuan K7. Mo ta cach gilip nhan vién thir thuc hién cac ky

K4. M6 t& cach giip nhan vién nhan biét cac ky ndng va hanh vi méiva cach thé hién su tién bo
nang can phat trién va cac hanh vi can thay déi cla ho
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K8.  Gidi thich tdm quan trong clia viéc gidm sat
su tién bd clia ting nhan vién trong viéc phat
trién ky nang va hanh vi mdi va cach thuc hién
Viéc giam sat

K9. Thdo luan cach dua ra cacy kién phan hoi cu
thé cho nhan vién nhdm hoan thién cac kj
nang clia ho, tdng cudng cac hanh vi hiéu qua
va thic ddy dong luc lam viéc

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

YEU CAU KIEN THU'C

K10.

K11.

K12.

K13.

Gidi thich cach trao quyén cho nhan vién dé ho
6 trach nhiém vai chinh qué trinh phat trién
clia ban than

Xem lai cac yéu cau cla nganh dé hé trg nhan
vién nang cao hiéu suét cong viéc

Xac dinh cac nguon théng tin, ngudn luc va tu
van trong don v

Mo ta cac chinh séch va thong lé clia don v
trong van dé hudn luyén, dao tao tai chd

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

1. Xac dinh cac yéu cau huan luyén bao gém:
« Xay dung cac Iinh vuc cu thé ma nhan vién
mudn tang hiéu suat cong viéc
« Xay dung cac tiéu chuadn hién hanh vé thuc hién
cong viéc
+ Xay dung céc tiéu chudn thuc hién cong viec ma
nhan vién mudn dat dugc
+ Xac dinh cac ly do nhan vién muén tang hiéu
suat cong viéc
- Lam rd cac hinh thic hd tro ma nhan vién
mong dai tir ban va nhitng cam két ma ban
mong dgi tr nhan vién
+ Xac nhan khdéa huan luyén ma ban sé cung cap
cho nhanvién
- X&c nhan khung thai gian huén luyén
- X4c nhan dja diém, tan suat va dod dai cac khda
huan luyén
+ Xac nhan cac méc thai gian danh gia su tién bd
+ Xac nhan cach thirc do luong va danh gia su
tién bd
2. Cac trd ngai c6 nguy co anh huéng dén su
ti€n bd chia nhan vién c6 thé bao gém:
« Ap Iuc cong viec
+ Cach sép xép ca lam viéc
+ Phan Ung vai thay doi
- Thiéu thiét bj, tién nghi hodc cac ngudn luc
« Thiéu su hd trg ciia dong nghiép hodc tir nhimg
nguai khac
+ Thiéu cach dao tao phu hap
3. Thiéu hut ki nang c6 thé dugc khac phuc
thong qua huan luyén can bao gom:
- Cac kj nang khong doi hoi cac khda dao tao
chinh thic hoac kéo dai nhu:
+ Ky ndng dich vu khach hang hodc kj ndng
giao tiép
+ Cac ky nang thuc hanh hodc kj nang
chuyén moén nhu van hanh cac thiét bi
+ Ban hoac quang ba san pham va dich vu

1.

2.
3.

11

4. Thi gian va dia di€ém phu hop cé thé bao
gom:

5. Cac ky nang nghé nghiép cu thé c6 thé lién
quan dén:
- C4c kj ndng can dé ho tro viéc gidi thiéu cac
+ C4c ky ndng can dé hé trg viéc gidi thiéu cac
+ C4c k§ nang can dé ho trg viéc gidi thiéu cac thi

+ Cac ky nang can dé hoan thanh cong viéc hoac

Cac hanh vi quan trong do6i v&i ngudi huan
luyén (giam sat vién/ngudi quan ly) bao géom:

10.D&m bao cic c&d nhan cam két thuc hién vai tro
. Truyén tai ré rang vé gia triva lgi ich clia cac

12.Thé hién su ton trong, san sang giup da cling

Tai nai lam viéc trong thai gian lam viéc

Trudc hoac sau gid lam viéc

Tai dia diém mo phdng ngoai nai lam viéc thuc
té

thiét bi mdi
quy trinh mai
tuc mdi

nhiém vu mot cach hiéu qué

Tim kiém co hdi cai thién két qud thuc hién
cdng viéc

Tim cach kha thi dé€ vugt qua trd ngai

Tich cuc Idng nghe, d&t cadu héi, lam rd y va
thuat lai y minh hiu hodc dién giai lai cac noi
dung trao d6i dé dam bao giao tiép hiéu qua
Thé hién su dong cam vai nhu cau, cdm xdc

va dong luc clia ngudi khac, dong thai thuc su
quan tam dén suy nghi clia ho

H& trg ngudi khac phat huy téi da kha nang cla
ho

Pua ray kién phan hoi dé gitip ngudi khac duy
tri va nang cao két qua cong viéc

Ghi nhan céac thanh qua va su thanh céng clia
ngudi khac

Truyén cam hing hoc tap cho ngudi khac

Kip thoi xac dinh van dé trong thuc hién cong
viéc va truc tiép gidi quyét véi nhitng nguai lién
quan

va trédch nhiém cda ho
hanh dong dé xuat

nhu tinh than hgp tac va truyén cam himg cho
ngudi khac lam diéu tuong tu
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qua cong viéc. Mot s6 don vi nang
luc & bac 3-5 khong thé dugce danh gid thong qua
quan st do tinh bdo mat, sirc ép cong viec/moi
truong lam viéc, ...

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang tap hop cac chimng cr hoac béo cao
vé cac hoat dong dao tao tai chd danh cho nhan vién
trong moi truong kinh doanh du lich hoac khach san.
C4c Ung vién can thé hién dugc kha nang cé thé ap
dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp trong tinh
hudng cé thé gap phai véi tu cach la gidm séat vién/
ngudi quan ly. Ho cling can phai dua ra dé xuét, giai
thich va danh gid cac hanh dong cé thé thuc hién dé
xU ly tinh huéng va thach thirc ¢ thé gdp phai vdi tu
cach la gidm sat vién/nguai quan ly trong don vi.

Can luu y rang tat ca cac chimg c&r danh gia khong
dugc ghi tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia
ca nhan va don vi.

Chirng cr can bao géom:

1. Haivi du ghi chép cong viéc chiing minh rang
ban da cung nhan vién xac dinh va uu tién cac
nhu cau huan luyén cting nhu xac nhan noi
dung huan luyén sé ap dung, cac kj nang va
hanh vi nhan vién can thay déi va cac tré ngai
6 thé anh hudng dén su tién bo clia ho

2. Haivi du hodac truong hop vé dé cuong hoac
noi dung chinh clia cac khda huan luyén va viéc
thuc hién cac budi huén luyén vé chuyén mon,
thuc hanh, hodc cac ky nang khac dé giiip nhan
vién phét trién cac kj nang va hanh vi mdi, hoac
hoan thién cac k§ nang va hanh vi hién cé

3. Haivi du hodc truong hop vé két qua huén
luyén, su tién bd clia tirng nhan vién va cach ho
dat chuan thuc hién cong viéc mong 4o

4. Hoan thanh toan bd cac ndi dung danh gia kién
thirc da dat ra trong don vi nang luc thdong qua
kiém tra van dap cé ghi chép lai hodc kiém tra
viét

Cac phu'o’ng phap danh gia phu hop bao gom:
HO so chiing ¢ tai noi lam viéc

+ Nhan xét cla cad nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam chimng

+ Thao luan chuyén mén
Tinh huéng m6 phong c6 thé dugc str dung ddi vdi
mot so tiéu chi thuc hién tai cac co s& dao tao hodac
cd s& kinh doanh nhung nén st dung han ché.

HO so chirng clr hodc van ban béo céo can dugc bé
sung bang cac cau héi van dap nham dam béo tat ca
cac khia canh clia yéu cau vé chirng clr déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca nhan vién chiu trach nhiém gidm sat hodc quan
ly trong cac ca s& kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HHR.CL8.06
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HRS8. TEN PON VI NANG LUC: THU'C HIEN BAI PAO TAO NHOM
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can thiét dé td chirc va trién khai dao tao nhan vién/hoc vién trong nhom,
hai hoa gitta cac nhu cau phat trién clia tirng ca nhan vdi cac ki nang va kién thirc ma mai thanh vién can cé dé hoan thanh
vai tro clia ho tai don vi.

Trong nhiéu co s& kinh doanh Itr hanh va khach san, ddc biét 1a cac don vi nhd, c6 thé it nhan dugc su hod trg vé ngudn nhan
luc. Do vay, vdi cuang vi la ngudi quan ly bo phan, ban cé thé xac dinh va/hodc trién khai hoat dong dao tao phi hgp cho

nhan vién clia minh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thiét l1ap cac yéu cau dao tao va phat trién E3. Tri€n khai khéa dao tao
P1. Xac dinh nang luc hién tai cda hoc vién/nhan P8. Chuén bj dia diém dao tao
vién P9. Gidi thiéu cac hoat ddng dao tao va kiém tra
P2. Xac dinh ndng luc can c6 déi véi hoc vien/nhan danh gia
vién P10. Tién hanh dao tao
P3.  Xac nhan khoang trong vé nhu cau dao tao dd P11. Tao cac co hdi cho hoc vién/nhan vién thuc
dugc xac dinh doéi vai tung ca nhan lién quan hanh
P4. Xacdinh su ho trg hién cé dé trién khai dao tao P12. Nhan xét phan hoi qué trinh hoc tap cla hoc
E2. Chudn bi dao tao vien/nhan vién
P5. Lap ké hoach yéu cau dao tao E4. Panh gia va theo doi sau khéa hoc
P6. Xay dung ndi dung dao tao P13. Hoan thanh viéc danh gia hoc vién/nhan vién
P7. Phat trién cac tai liéu va hoc liéu phuc vu dao P14. Thu thapy kién phan hoi dé rat kinh nghiém
tao cho céc khoéa dao tao tiép theo

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gidi thich cach thirc két hop hai hoa gitta nhu K4, MO td cach thirc ddm bdo cac két qua dao tao
cau dao tao clia cd nhan va nhdom véi nhu cau dap Ung nhu cau dao tao da xac dinh
clia don vj K5. Gidithich loai y kién phdn hoi vé dao tao can

K2. Gidi thich cach thirc tién hanh phan tich nhu nhan duoc tir mdi c& nhan hoc vién va cach
cau dao tao thirc danh gia tinh hiéu quéa clia dao tao

K3. Gidi thich cach xac dinh loai hinh dao tao phu K6.  Gidi thich tam quan trong clia viéc xac dinh cac
hop va két qua dat dugc thong qua cac loai muc tiéu dai han cling nhu lgi ich trudc mat
hinh dao tao khac nhau
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

Trong moét don vi nang luc, day la phan quy dinh

khong thé tach roi, dé cap cac moi trudng va tinh

hudng lam viéc khac nhau ¢ thé anh hudng dén

qué trinh thuc hién clia nhan vién.

1. Viéc xac dinh nang luc hién tai c6 thé lién
quan dén:

+ Quan sat thuc té cong viéc clia ngudi lao dong

+ Xem xét dit liéu thudc hé théng/co sé dir liéu
viéc thuc hién codng viéc clia nhan vién tai noi
lam viéc

+ Tim kiém thong tin tir ngudi quan ly, gidm sat
vién va dong nghiép

+ Thu thap thong tin phan hoi tlr khach hang

+ Kiém tra hé thdng van bang, ching chi clia
nhan vién

+ Xac dinh s& thich cla cd nhan hoc vién/nhan
vién vé cach thirc dao tao phu hop

2. Viéc xac dinh nang luc can cé doi véi hoc
vién/nhan vién c6 thé bao gém:

+ Ra soat cac chuaong trinh dao tao lién quan

+ Xac nhén lai cac ké hoach kinh doanh

+ Ra soat cac quy trinh va chinh sach c¢6 lién quan

+ Ra soét cac bang phan tich cong viéc hién cé

+ Cu thé hoa cac tiéu chi vé san pham va dich vy

+ MO ta béi cdnh tai noi lam viéc, bao gdm ca cac
diéu kién dé thuc hién cong viéc

3. Viéc md ta khodng tréng can dao tao c6 thé
bao gom:

- Cu thé hoa su khac biét gitta mong mudn clia
don vi doi véi viéc thuc hién cong viéc clia hoc
vién/nhan vién

« MUlc do thqc hién cong viéc thuc té tai noi lam
viéc clla moi hoc vién/nhan vién

+ Xac nhan khoang tréng can dao tao da xac dinh
déi vdi tirng hoc vién/nhan vién

4. Su hé trg can thiét cho qua trinh dao tao c6
thé bao gém:

-+ Thai gian

+ Nguon luc vat chat

+ Ngubdn nhan luc

- Nguon luc tai chinh

- Dia diém dao tao

- Tai liéu va hoc liéu phuc vy dao tao

+ Suhbtrgvé quan ly

« Lo trinh phét trién nghé nghiép ca nhan da
dugc xac lap trong don vi dua trén viéc trién
khai dao tao n6i bd

5. Viéc phat trién ndi dung dao tao c6 thé bao
gom:
+ Bam bao tinh chinh xac va su bao quat clia cac
noi dung da dé xuat

+ Xac dinh cac chi dé va cac tiu dé can dao tao

- Xac dinh cac kién thurc, k§ nang va thai do nén
tang trong mdi noi dung da dé xudt

+ Lap so do ndi dung dao tao doéi chiéu vdi cac
nang luc da xac dinh can cé cla tung hoc vién/
nhan vién

+ 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 phat trién cac tai liéu va hoc liéu phuc
vu dao tao c6 thé bao gém:

- Can doi cac tailiéu va hoc liéu phuc vu dao tao
véi nhu cau da xac dinh tai noi lam viéc

+ Xac dinh cac tai liéu va hoc liéu cu thé, bao gom
c& cd&m nang hudng dan, sach hoc, sach bai tap,
hudng dan thao luan, tai liéu phat tay, quy trinh
nghiép vu tiéu chuan, &p phich, cac doan video
minh hoa, cac vat mau, ...

+ Chuén bj xay dung céc tai liéu va hoc liéu phuc
vu dao tao nham dap Ung nhu cau da xac dinh
tai nai lam viéc

7. Viéc trién khai khéa dao tao c6 thé bao gém:

+ Bam sat ké hoach dao tao/ké hoach trién khai
d& chudn bj, bao gbm ca murc dd bao quéat cla
ndi dung/muc tiéu va viéc thuc hién cac hoat
ddng trong dao tao

- Diéu chinh k& hoach trién khai da chuan bi dé
dap Ung hiéu qud nhét cac van dé nay sinh
trong khéa dao tao

- Ap dung cac kj nang tuang tac thich hop gitta
cac ca nhan dé thic dédy hoat dong dao tao

+ S dung céc ky nang giao ti€p bang loi hiéu qua
dé truyén tai noi dung dao tao, cung cap thong
tin bé trg va gidm sat khoa dao tao

- S dung cac hinh thic dao tao phu hop: trinh
bay ly thuyét nghé hoac thuc hanh nghé

8. Viéc nhan xét phan héi hoc vién/nhan vién
c6 thé bao gom:

- Dadm bdo y kién phan hoi dugc dua ra mot cach
cén trong

+ SUrdung y kién phan hoi tich cuc nham tao
dong luc va khuyén khich nhan vién/hoc vién

+ Ghinhan ca nd luc cling nhu két qua

+ Chan thanh trong viéc dua ra y kién nhan xét

+ Ludn cdi md véi cuong vi dao tao vién khi tiép
nhany kién phan hoi tir hoc vién/nhan vién

+ SUrdung cac ki thuat giao tiép bang 16i va khong
&1 trong viéc dua ra y kién phan hoi
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

9. Viéc hoan thanhdanh gia hoc vién c6 thé bao
gom:

+ Pua ra cdc mau phiéu déanh gia, ddm bao muc
tiéu danh gia khach quan vé noi dung dao tao,
qua trinh trién khai dao tao, co sd vat chat phuc
vy dao tao va cac két qua dao tao dat dugc

-+ Dam bdo y kién phan hoi vé khéa dao tao dugc
rut kinh nghiém cho cac knéa dao tao tiép theo

Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
nguoi quan ly bao gom:

1. Tim kiém co hoi cai thién két qué thuc hién
cdng viéc

2. Tim céch thirc thuc té dé vuot qua trd ngai

3. Tich cuc lang nghe, dat cau hoi, lam rd mot s6
diém va nhac lai hoac dién giai lai cac ndi dung
trao doi dé dam bao cac bén hiéu rd vé nhau

4. Thé hién sy dong cdm vdi nhu cau, cdm xudc va
doéng co clia ngudi khac va thuc su quan tam
dén suy nghi clia ho

5. HO trg ngudi khac phat huy t6i da kha nang cla
ho

6. Duaray kién phan hoi dé gitip ngudi khac duy
tri va cdi thién nang luc thuc hién cong viéc

7. Ghinhan céc thanh qua va su thanh cong clia
ngudi khac

8. Truyén cdm hoc tdp cho ngudi khac

9. Kip thaoi xac dinh van dé trong thuc hién cong
viéc va truc tiép gidi quyét véi nhitng nguai lién
quan

10.Dam bdo cac c4c cd nhan cam két thuc hién vai
tro va trach nhiém cldia ho

11. Truyén dat r& rang cac gia tri va lgi ich clia cac
hanh dong dé xuat

12.Thé hién sy ton trong, san sang gilip dd cling
nhu tinh than hgp tac va truyén cadm hing cho
ngudi khac lam diéu tuong tu
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qua cong viéc. Mot s6 don vi nang
luc & bac 3-5 khong thé dugce danh gia thong qua
quan sét do tinh bao mat, sirc ép cong viéc/moi
truong lam vié,...

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach
toan dién bang tap hop cac chirng cr hodc bao céo
vé mot khda dao tao nhan vién trong moi truong
khach san hodc du lich. Cac ing vién can thé hién
dugc khéd nang co thé &p dung cac nguyén ly, khai
niém pht hgp trong tinh huéng cé thé gap phai véi
tu cach la gidm sat vién/ngudi quan ly. Ho cling can
phai dua ra cac dé xuat, giai thich va danh gia cac
hanh déng co thé thuc hién dé xr ly tinh huéng va
thach thirc c6 thé gap phai véi tu cach la gidm sat
vién/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y cac chimg cr danh gia khong dé tén nhan
vien dé bdo vé quyeén riéng tu clia cd nhan va don vi.
Chirng ctr can bao gom:

1. Haivi du vé viéc phan tich nhu cau dao tao,
trong dé xac dinh dugc cac ky nang hodc thai
do6 can c6 & ngudi nhan vién dé tir doé o thé lap
ké hoach cho mét khéa dao tao

2. Haividuvé dé cuong, ké hoach dao tao va noi
dung cac khéa dao tao, qua dé mo ta dugc
cach thirc ma cac ca nhan da lam dé phat trién
ki nang mdéi hodc cding c6 k§ nang va thai do
hién co

3. Haividu vé két qua dat dugc clia khda dao tao,
su tién bo clia tirng nhan vién va cach thirc ho
da dat téi cac tiéu chudn thuc hién nhu mong
muodn (dua trén viéc danh gia cac khda dao tao)

4. Hoan thanh toan b6 cac ndi dung danh gia kién
thirc da ddt ra trong don vi nang luc nay thong
qua kiém tra van dap dugc ghi chép lai hoac
kiém tra viét

Cac phuong phap danh gia phi hop sé bao
gom:

+ HO so ching ¢ tai noi lam viéc

+ Quan sat

+ Nhan xét clia cad nhan

-+ Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thao luan chuyén mén
Tinh huéng mo phdng c6 thé dugc str dung ddi voi
mét s6 tiéu chi thuc hién tai cac co sd dao tao hodc
ca s& kinh doanh nhung nén st dung han ché.

HO so chimg clr hodc van ban bao céo can dugc bé
sung bang cac cau héi van dap nham dam bao tat ca
cac khia canh cla yéu cau vé chiring cr déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chju trédch nhiém gidm sat hoac
quan ly trong cac ca sd kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HHR.CL8.07-09
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HRS10. TEN PON VI NANG LY'C: LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT
CONG VIEC CUA NHOM

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé dam bao cong viéc yéu cau clia nhém dugc phan cong hiéu qua va
cong bang, dong thai cling lién quan dén viéc giam sat tién do va chat lugng cong viéc clia cac thanh vién nhém nham dam
béo dap Ung muc do hay tiéu chudn thuc hién cong viéc da dé ra.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

p2.

E2.

P3.

p4.

P5.

Lap k& hoach céng viéc ctia nhém

Xac nhan vdi ngudi quan ly vé cong viéc ma
nhém can lam va dé nghilam rd nhitng diém
va van dé ndi bat khi can thiét

Lap ké hoach vé cach thirc nhém thurc hién
cong viéc, xac dinh cac van deé uu tién hay cac
hoat dong quan trong, dong thai tan dung toi
da cac ngudn luc sdn c6

Phan cdng cong viéc cho cac thanh vién
ctla nhém

Phan cong cong viéc cho cac thanh vién cla
nhém dua mét cach cong bang, ¢é tinh dén cac
k§ nang, kién thirc va su hiéu biét, kinh nghiém
va khoi lugng cong viéc clia ho cling nhu co hoi
phat trién

Gidi thiéu toém tat vai cac thanh vién cda nhom
vé cong viéc ma ho dugc phan cong va tiéu
chudn hoac murc do thuc hién dugc mong dgi
Khuyén khich cac thanh vién clia nhém dat cau
hoi, dua ra goiy va tim cach lam ré hon cac
cdng viéc ma ho dugc phan cong

E3.

Po.

P7.

P8.

PO.

P10.

E4.

P11.

P12.

P13.

Giam sat tién do va chat luwgng cong viéc
cla cac thanh vién trong nhém

Kiém tra tién dd va chat lugng cong viéc cla
cac thanh vién trong nhém mot cach thuong
xuyén va cong bang dua trén tiéu chuan hoac
cap doé thuc hién dugc mong doi

Cung cap thong tin phan hoi kip thoi va mang
tinh xay dung

H6 trg cac thanh vién trong nhom xac dinh va
xU Iy cac loai van dé va cac survu khong luong
trudc duoc

Thuc ddy cac thanh vién trong nhém hoan
thanh céng viéc dugc phan cong va cung cap
bat ky su ho trg vashodc ngudn luc bé sung
nao dé gilip ho hoan thanh cong viéc

Gidm sat mau thuan trong nhém, xac dinh
nguyén nhan xay ra va xt ly mét cach nhanh
choéng va hiéu qué

Xem xét viéc thuc hién céng viéc ctia cac
thanh vién trong nhém

Xac dinh viéc thurc hién cong viéc kém hiéu qua
hodc khéng thé chdp nhan dugc, thao luan vdi
cac thanh vién trong nhém vé nguyén nhan va
thong nhat gidi phap cai thién hiéu qua thuc
hién

Ghi nhan viéc hoan thanh xuét sac nhiing phan
viéc ca ban hodac cac hoat dong da dugc thuc
hién bdi timng thanh vién trong nhém va ca
nhom, thong bao cho ngudi quan ly clia ban
SUr dung thong tin thu thap dugc vé két qué
thurc hién cong viéc clia cac thanh vién trong
nhém vao viéc danh gia chinh thirc vé qua trinh
thuc hién

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

M0 té& nhimng cach khac nhau dé giao tiép hiéu
qud vdi cac thanh vién clia nhom

Gidi thich tam quan trong clia viéc xac dinh/
lam ré nhiing yéu cau cong viéc clia nhém vai
nguoi quan ly va cach thuc hién cé hiéu qué
Théo luan cach 1ap ké hoach cong viéc cla
nhém, bao gdm ca cach thirc xac dinh cac van
dé uu tién hodc cac hoat déng quan trong
cling nhu cac nguon luc san ¢é

K4.

K5.

K6.

Gidi thich cach xac dinh va ap dung day dd cac
chinh séch stc khée va an toan trong viéc lap
ké hoach, phan cong va kiém tra cong viéc
Gidi thich tam quan trong cla viéc phan cong
cobng viéc trong nhém mét cach cong bang va
cach thic thuc hién

Gidi thich tam quan trong cla viéc gidi thiéu
tom tét véi cac thanh vién trong nhém vé cong
viéc ma ho dugc phan bé va tiéu chudn hoac
cap do thuc hién dugc mong doi va cach thirc
thuc hién
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

YEU CAU KIEN THUC

K7. Tém tat cach thirc khuyén khich cac thanh vién
trong nhém dat cau héi va/hodc tim cach lam
ré hon va dua ra nhitng goi y lién quan dén
cong viec ma ho dugc phan cong

K8. Liét ké nhimg cach hiéu qua nhat dé kiém tra
tién do va chat lugng cong viéc clia cac thanh
vién trong nhém mot cach thudng xuyén va
cong bang

K9. Gidithich cach thirc cung cap thong tin phan
hoi kip thai va cé tinh xay dung cho cac thanh
vién trong nhom

K10. Gidi thich cach thirc Iya chon va dp dung nhiéu
phuong phép khac nhau dé thic day, ho trg va
khuyén khich cac thanh vién trong nhém hoan
thanh cong viéc dugc phan cong, cai thién két
qud thuc hién cong viéc clia ho va ghi nhan
nhitng thanh qua ho dat dugc

K11. Liét ké sy ho trg vashoac ngudn luc bd sung
mMa cac thanh vién trong nhém can cé dé hoan
thanh cong viéc va cach thirc ho trg

K12. Giai thich tdm quan trong clia viéc giam sat
mau thuan trong nhém, cach xac dinh nguyén
nhan cla mau thuan va giai quyét mau thuan
mot cadch nhanh chéng va hiéu qua

K13. Gidi thich tdm quan trong clia viéc xac dinh
thanh vién trong nhom thuc hién cong viéc
kém hiéu qua hodc khong thé chap nhan dugc,
thao luan dé tim ra cac nguyén nhan, dong thoi
théng nhat gidi phap cai thién hiéu quéa thuc
hién cong viéc trong nhém

K14. Liét ké cac loaivan dé va cac su vy khong ludng
trudc dugc c6 thé xdy ra va cach thirc hé trg
cac thanh vién gidi quyét ching

K15. Mo ta cach thirc ghi chép thong tin vé qud trinh
thuc hién clia cac thanh vién trong nhém va st
dung thong tin nay vao muc dich danh gia két
qua hoat dong.

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

1. Quan ly thuc hién céng viéc c6 thé dugc
dinh nghia nhu sau:

+ M6t qua trinh hodc mét s6 qué trinh thiét lap
su hiéu biét chung vé muc tiéu ma mot ca nhan
hoac moét nhém can dat dugc va quan ly cac
ca nhan theo cach lam tang kha nang dat dugc
muc tiéu ngdn han va dai han

2. Tiéu chuan thuc hién céng viéc c6 thé bao
gom:

« C4c chi s6 thuc hién co ban dugc sir dung dé
danh gia viéc thuc hién cong viéc trong thuc té
so v&i muc tiéu da déra

- C4c tidu chudn thuc hién cho biét muc dé thuc
hién cong viéc dugc yéu cau doi vai tiing ca
nhan hodc cd nhém, thudng dugc thé hién dudi
dang dinh tinh hodc dinh lugng va cé thé lién
quan tdi:

- Nang suat

- Sy dung gio

- Ngoai hinh cla cd nhan

+ MUc do chinh xac trong cong viéc
- Sutuan thd cac quy trinh

+ CAc tiéu chuan dich vu khach hang
- Tuong tac trong nhém

- Thdi gian dap ung

- Gidm thiéu rac thai

« Giam thiéu chi phi

- C4c tiéu chudn khéc

3. Cac hé théng dam bao giam sat viéc thuc
hién céng viéc ctia nhan vién cé6 thé bao
goém:

+ Tat ca cac hé thdng chinh thirc va dugc dp dung
thuong xuyén, trong dé tat cd cac nhan vién
déu dugc danh gid két qua cong viéc thuc té
tai noi lam viéc theo cac muc tiéu d3 dé ra dé
xac dinh murc d6 hodc thanh tich thuc hién cla
ting ca nhan

-+ Danh gid dua trén cac ching c thuc té

+ Phan hoi vé viéc thuc hién cong viéc da dinh

+ HO trg ca nhan tiép tuc thuc hién cong viéc da
dugc chap nhan va diéu chinh nhitng két qué
thurc hién chua dugc chap nhan

- Khuyén cdo va cé hinh thirc ky luat déi véi nhan
vién khong thé hoac kndng san sang thuc hién
cong viéc dung tiéu chudn va sy mong doi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

4. Viéc danh gia nhan vién can bao gém:
- Tién hanh danh gid theo dinh ky va thuong
Xuyén
« Ap dung hinh thirc danh gid chéo gitta cac nhan
vién, bao gom c& can bo quan ly, nhan vién lam
viéc toan thai gian hodc ban thaoi gian va nhan
vién thoi vy
« Thiét 1&p cac muc tiéu ban dau dé thuc hién
cong viéc va thong béao dé ting nhan vién dugc
biét
+ Tap hgp cac chimng clr vé thuec té thuc hién cong
viéc clia nhan vién, trong dé can nhac tai:
+ Hinh thirc danh gi, c6 thé bao gém cé
danh gia dong cap va tu danh gia
-+ Danh gid nhom, st dung cac chi s6 nang
suat, bao gom ca cac y kién phan hoi tir
nhimg ngudi ho trg
+ Cac phuong phéap thu thap dir liéu vé thuc
hién cong viéc nham dadm bao dit liéu déng
tin cay, phu hgp va chinh xac
+ Cac phuong phap dién giai dir liéu thuc
hién cong viéc, bao gom ca cac két qué uu
tién va su hiéu biét
+ D{rliéu trong ting boi canh cu thé
5. Twvan cho nhan vién vé két qua can bao
gom:
+ Cung capy kién phan hoi dua vao chimng clr
thuc hién cong viéc clia nhan vién
+ Thong nhat vé murc do trung khdp gitra thuc té
thuc hién va yéu cau thuc hién
+ Xac dinh hanh déng can diéu chinh, khung thai
gian va cac muc tiéu cho giai doan/chu trinh
tiép theo clia qua trinh danh gia nhan vién
6. Hanh ddng can thuc hién dé cing cé viéc
dat duwoc muc tiéu da diéu chinh cé thé bao
gom:
+ Cung cdp su ho trg can thiét nhu gidam sét,
huan luyén, dao tao, cdc nguon luc, thong tin
« Cung cdp su ho trg doi vai cac van dé ngoai
cong viéc ma nhan vién gap phai
« Tai phan cong cong viéc va diéu chinh khoi
lugng cong viéc
« Tai t6 chirc thuc hién cong viéc
+ Thong nhat cdc muc tiéu ngan han dé cai thién
két qua thuc hién cong viéc
- Xem xét lai cac tiéu chudn va/hoac khoi lugng
cong viéc yéu cau
-+ Tuvan

7. Hb trg va thic ddy cac thanh vién trong
nhém c6 thé bao gém:
+ Thao luan cdi mé& nhung cé n6i dung ré rang
gitta ngudi quan ly va nhan vién
+ HO trg dung luc dé gidm thiéu tac dong tiéu cuc
clia viéc cham tré va tao diéu kién gén két gitta
viéc thdo luan va cac két qua thuc hién cong
viéc gan day da dugc xac dinh
- Ap dung céc chién lugc thich hgp nhdm thda
mé&n nhu cau cla ca nhan va don v
+ HO trg & muc do phu hop trong sudt qua trinh
tu van tuong xng véi cac van dé dang dugc xd
ly
- Gidi thiéu cho nhan vién cac dich vu chuyén
nghiép bén ngoai néu thay phu hop
Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao géom
1. Thu xép thai gian dé ho trg ngudi khac
2. Thoéng nhat ré rang nhitng diéu ban dang mong
doi & nguai khac gitip ho nhan biét diéu dé
3. Uutién cac muc tiéu va lap ké hoach lam viéc
dé tan dung téi da thoi gian va cac nguodn luc
4. Tuyén b6 rd rang va tu tin vé lap truong va
quan diém riéng clia ban trong cac tinh huéng
xung dot
5. Thé hién su chinh truc, cong bang va nhat quan
trong viéc ra quyét dinh
6. Tim hiéu nhu cau va dong co clia ngudi khac
7. Tu hao khi thuc hién cong viéc c6 chat lugng
cao
8. Chiju trach nhiém trong viéc thuc hién cong viéc
clia minh
9. Khuyén khich va hé trg nhitng ngudi khac phat
huy téi da kha nang clia ho
10. Canh giac vai cac moi nguy hiém va rdi ro co
thé gap phai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Viéc danh gia cac don vi nang luc tr bac 3-5 thuong
dua trén thuc té thuc hién cong viéc tai nai lam viéc.
Mot s6 don vi nang luc & bac 3-5 khong thé dugc
danh gia thong qua quan séat do tinh bdo mat, sic ép
cdng viec/mai trudng lam viéc,...

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia toan dién
thong qua viéc xem xét ho sg chimg clr hodc bao
cdo vé viéc phan cong va giam sat cong viéc clia
nhom trong moi trudng kinh doanh du lich hodc
khach san. Cac ing vién can thé hién dugc kha nang
ap dung cac nguyén ly, khai niém thich hgp vao cac
tinh huéng cé thé gap phai véi cuong vi gidm sat
vién/ngudi quan ly. Ho cling can phai dua ra cac dé
xudt, gidi thich va danh gid hanh dong can trién khai
nham x ly tinh huéng va thach thic cé thé gap phai
vdi vai tro gidm sat vién/ngudi quan ly clia don vi.
Can luu y rang tat ca cac ching c&r danh gia khong
dugc ghi tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cla
c4 nhan va té chic.

Chirng ctr can bao gom:

1. Haivi du hodc truong hop vé cach thic ban lap
ké hoach lam viéc cho nhém, céch thirc nhém
cla ban cam két thuc hién ké hoach, bao gom
ca lich 1am viéc chi tiét, thai gian biéu va cac ké
hoach khéac lién quan dén hoat déng, nhiém vu
va muc tiéu thuc hién clia cd nhan va nhém

2. Haividu vé cach thic ban phan cong cong viéc
cho cac thanh vién clia nhém mét cach cong
bang, c6 tinh dén ky nang, kién thirc va su hiéu
biét, kinh nghiém va khoi lugng cong viéc cla
ho cling nhu cac co hoi phét trién

3. Haivi du vé cach thirc ban kiém tra tién do va
chat lugng cong viéc clia cac thanh vién trong
nhém va cung cép y ki€n phan hoi kip thai va
mang tinh xay dung

4. Haividu vé cach thirc ban xac dinh viéc thuc
hién cong viéc khong dat yéu cau, cach thirc
ban tho ludn nguyén nhan va théng nhat cach
cai thién két qua thuc hién cong viéc vdi cac
thanh vién trong nhém

5. Hoan thanh toan bo cac ndi dung danh gia kién
thirc da ddt ra trong don vi nang luc nay thong
qua kiém tra van dap c6 ghi chép lai hodc kiém
tra viét

Cac chirng ctr danh gia phu hgp cé thé bao
gom:

« Lich lam viéc chi tiét, thoi gian biéu va cac ké
hoach khéac lién quan dén hoat dong clia ca
nhan va nhém

+ Ghi chép trong cac cudc hop giao ban clia
nhém nhdm phéan cong cong viéc va nhiém vy,
phan bé muc tiéu clia ¢ nhan va nhém

- Nhan xét cla cd nhan (phan anh qua trinh va ly
do phan cong cong viéc)

+ Nhan xét clla ngudi lam ching (nhan xét qua
trinh phan cong céng viéc va nhan thirc vé tinh
cong bang trong cong viéc nay)

-+ HO so vé két qua thuc hién cong viéc clia Ung
vién va nhém hodc cac ho so vé san xudt, cac
bdo cdo hoat dong/san xuéat

- Ghi chép, bdo cdo, khuyén nghi doi véi ngudi
quan ly hoac cac ho so khac vé cac van dé hay
tinh huéng nghiém trong

- SUrc khoe, an toan va an ninh clia khach hang
hoac sur thuc hién cong viéc clia cac thanh vién
trong nhém

- Ghi chép, thu dién tlr, bién ban ghi nh& hoac
cac ho so khac vé viéc phan hoi hodc danh gia
nhan vién theo cach chinh thirc hodc khong
chinh thic

-+ Nhan xét clia cd nhan (phan anh vai tro clia ca
nhan ban trong viéc gidi quyét cac van dé hodc
tinh huéng nghiém trong)

+ Nhan xét clia ngudi lam chidng (nhan xét vai tro
clia cd nhan ban trong viéc gidi quyét cac van
dé hodc tinh huéng nghiém trong)

Tinh huéng moé phong cé thé dugc sir dung déi véi
mot so tiéu chi thuc hién tai cdc co s& dao tao hoac
ca s& kinh doanh tuy nhién nén sir dung han ché.

Ho so ching cr hodc van ban béo céo can dugc bé
sung bang cac cau hoi van dap dé dam bao tat ca
cac khia canh clia yéu vé cau ching cr déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chiu tréch nhiém gidm sat hodc
quén ly trong cac co sd kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.03

m © 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é tradch nhiém véi Méi trudng va Xa hoi

do Lién minh chau Au tai trg




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

GAS5. TEN DPON VI NANG LU'C: LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHU'C CAC cuOC HOP
MO TA CHUNG

DPon vi nang lyc nay tap trung vao cac nang luc can thiét dé 1ap ké hoach, quan ly va té chirc cac cudc hop nham dat dugc
cac muc tiéu da dinh, cé thé la gidi quyét cac vudng mac, ra quyét dinh va tham van y kién clia nhirng ngudi khac hodc trao
déi thong tin va kién thirc.

Tiéu chudn nay phu hop véi doi ngli quan ly va giam sat vién la nhimg ngudi cé nhiém vu diéu hanh cac cudc hop nham dat
duoc cdc muc tiéu nhat dinh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

hop, phan b6 thai gian thich hop cho tirng noi
dung chuong trinh

P12.

P13.

E3.
P14.

P15.

P16.

E1. Lap ké& hoach va chuén bi cho cuéc hop E2. Tién hanh cudc hop

P1. Xéac dinh muc dich va cdc muc tiéu clia cudc P7. Thong bao muc dich clia cudc hop ngay khi mé&
hop dau va xac nhan rang, tat ca nhirng ngudi tham

P2.  Khang dinh cudc hop 13 cach tot nhat dé dat du déu hiéu ro ly do ho du hop va nhiing mong
dugc cac muc tiéu doi ma cudc hop dat ra déi véi ho

P3. Chudn bj ky lung cach chii tri cubc hop va xac P8.  Lam ré nhitng muc tiéu cu thé moi khi bét dau
dinh thanh phan can tham gia cudc hop mot ndi dung trong chuong trinh hop

P4.  Mdi cac thanh vién tham du, cung cdp day du P9.  Khuyén khich tat ca cac thanh vién tham gia
thong tin dé cac thanh vién sap xép tham gia, dong goép y kién moét cach rd rang, suc tjch va
trong dé néu ré tam quan trong clia cudc hop, mang tinh xay dung trén co sé quan diém cla
vai tro clia ho trong cudc hop va nhitng viéc ho ho, dong thai tiép nhan va tiép tuc khuyén
can chuan bj khich nhitng ngudi tham du khac déng gép y

P5. Cung cap trudc cac thong tin lién quan va, néu kién ,
can, trao d6i ngan gon vdi tiing cd nhan tham P10. Khong khuyén khich nhiing binh luan vo ich va
du vé ndi dung va muc dich ctia cudc hop cling lac d&, 16i cuén su tap trung trd lai vao muc tiéu
nhu vai tro clia ho trong cudc hop cla cudc hop

P6. Xac dinh thoi gian bt dau va két thiic cudc P11. Quan ly thai gian mot cach linh hoat, c6 thé

kéo dai thoi gian doi véi nhiting ndi dung can
thiét nhat dinh trong chuong trinh, néu can,
trong khivan dam bao dap (ng dugc muc
tiéu chinh va nhimng ngudi tham du ndm dugc
nhitng thay ddi cda chuong trinh so vdi ban
dau

Tém tat cac van dé da thao luan vao thdi diém
thich hgp va phan céng cong viéc cho cac
thanh vién khi két thic mdi ndi dung trong
chuong trinh

Ra quyét dinh trong pham vi quyén han dugc
giao tai cudc hop, dugc Gy quyén, hoac theo
cac diéu khodn tham chiéu

Trién khai sau cudc hop

Dam bao ghi chép chinh xac cac quyét dinh va
ndi dung cong viéc dugc giao dé thong bao kip
thoi cho nhiing ngudi lién quan

Banh gia xem cudc hop c6 dat dugc muc dich
va cac muc tiéu da dé ra hay khong

Xac dinh cach thirc tién hanh cac cudc hop
khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

Gidi thich tam quan trong cla viéc dé ra muc
dich va cac muc tiéu clia cudc hop va cach thirc
thuc hién

Gidi thich muc dich cla viéc thong bao vai
ngudi tham du vé vai tro ma ho can thuc hién
trong cudc hop, nhitng chuén bi can thiét va
tam quan trong clia cudc hop

Gidi thich cach diéu hanh cudc hop dé dam
béo dap Ung dugc nhimng muc tiéu cu thé ngay
tlr dau méi phan cda cudc hop

Gidi thich cach khuyén khich tat c cac thanh
vién tham gia dong gdép v kién mot cach ré
rang, suc tich va mang tinh xay dung trén co s&
quan diém cla ho, dong thdi tiép nhan va tiép
tuc khuyén khich nhitng ngudi tham du khac
déng gép y kién, gidi thich cach thic thuc hién
viéc do

K5.

K6.

K7.

Gidi thich cach khong khuyén khich nhitng binh
luan vo ich va lac dé cling nhu gidi thich cach
16 cudn su tap trung trd lai vao muc tiéu clia
cudc hop

Giai thich tam quan trong cla viéc tom tat cac
van dé da thdo luan vao thai diém thich hop va
phan cong cong viéc cho cac thanh vién khi két
thic moi ndi dung trong chuong trinh va cach
thirc thuc hién viéc dé

Gidi thich cach danh gid mirc do dat dugc muc
dich va cdc muc tiéu dé ra clia cudc hop va
cach tién hanh cac cudc hop khac mot cach
hiéu qua hon

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

1. Cac cudc hop cé thé lién quan dén bao gom:
- Hop bat thuong
+ Hop thutng xuyén
+ Hop nhém
+ Hop truc tuyén qua dién thoai
+ Hop truc tuyén qua video
+ Hop Uy ban
- Hop héi dong
+ Hop nhan vién
+ Hop khach hang
+ Cac loai khac

2. Cac dang cudc hop c6 thé bao gom:
+ Chinh thirc
- Khoéng chinh thirc
3. Hoat déng chudn bi t& chirc cudc hop c6 thé
bao géom:
- B4 tri dia diém
- BO trf gidi khat gitta gio
- Sdp x&p viéc dilai cho dai biéu
+ Thué cac phuong tién nghe - nhin
« Thong tin ho trg va mot s6 nodi dung chuong

trinh duoc thdo ludn nhu thu ttr, tham luén va
béo céo

+ Cacviéc khac
4. Tai liéu cudc hop cé thé bao gom:
-+ Chuong trinh hop
+ Bién ban
+ Baitham luan
- Cac tai liéu khac lién quan dén muc dich cua

cudc hop

Cac hanh vi quan trong déi v&i giam sat vién/
can bd quan ly bao gom:

1.

11.

12.

13.

Dap Ung nhiéu nhu cau khac nhau ma khoéng bi
mat tap trung hay mat surc

Chu doéng ldng nghe, dat cau hoi, lam ré quan
diém, xac dinh lai hodc trinh bay lai van dé dé
dam bao su hiéu biét 1an nhau

Trinh bay théng tin mot cach rd rang, ngan gon,
chinh xac va dé hiéu

Thé hién su ton trong quan diém va hanh dong
clia ngudi khac

Tuan thti va ddm bdo nhiing nguoi khac cling
tuan thd cac yéu cau clia phap luat, quy dinh
clia nganh, chinh sach clia don vi va quy tac
nghé nghiép

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

Uu tién cdc muc tiéu va lap ké hoach lam viéc
tan dung hiéu qua thai gian va cac nguodn luc
Thoa thuan ré rang vé yéu cau doi véi nhan vién
va gilip ho nhan biét diéu do

Tan dung hiéu qua cac nguodn thong tin hién co

.Kiém tra tinh chinh xac va hiéu luc clia cac

thong tin

Thé hién va khuyén khich nhimg ngudi khac
cling thé hién sy ton trong, san sang gitp dd va
hop tac

Nhan biét mau thun, danh gia cdm xuc va
quan diém cla cac bén lién quan, dinh hudng
suy nght va hanh déng ctia moi ngudi trd lai
muc dich chung

Cu thé hoa cac gia thuyét da xac 1ap va cac rui
ro lién quan dén viéc hiéu biét tinh huéng

14. Kip thai dua ra quyét dinh phu hop vdi tinh

hudng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Can thiét c6 cac chirng cir sau: Cac phuong phap sau day cé thé phi hop vai
1. Lap ké hoach va chuén bj cho it nhat ba cudc don vi nang luc nay:
hop - bao gébm nhiing vi du vé chuong trinh hop - Dat cau hdi truc tiép két hop vdi xem xét ho so
va cac tai lieu ho trg chimg clrva cac béo céo khach quan vé két qui
2. Bién ban cla it nhat ba cudc hop thé hién ré thurc hién cong viéc thuc té tai noi lam viéc cla
cac quyét dinh clia cudc hop, cac hanh déng Ung vién
tiép theo,... + Xem lai badn cubi cla cac tai liéu da duoc in an

« Thuc hién lam mau cac ky thuat

« Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia
kién thirc vé |ap ké hoach va diéu hanh cudc
hop

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan vién chiju trach nhiém gidm sat hoac D1.HGA.CL6.05
quan ly trong cac don vi kinh doanh Du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

CMS4. TEN PON VI NANG LUC: QUAN LY CAC SU KIEN PAC BIET
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gbm cac nang luc can thiét ddi véi nhimng ngudi thay mat don vi té chirc hodc chd su kién/khach

hang @€ quan ly su kién dac biét, ké ca sy kién dugc td chirc tai don vi hodc tai cac dia diém xa.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xay duwng chu dé va dé xuat su kién

Xac dinh cac muc tiéu va pham vi su kién
Xay dung y tudng, chii dé va hinh thirc su kién
cling nhu va nghi thirc don tiép

Chuén bj tém tat noi dung su kién

Xay dung van ban deé xuét su kién/chi tiét vé
dau thau khi can thiét

Xac dinh dia diém té chirc su kién

Nhan dién dia diém va vj tri tiém nang dé to
churc su kién

Phan tich cac dia diém va vi tri khac cé thé t8
chirc su kién

Chon dia diém/vi tri t& chirc su kién

X&c nhan dan xép vé dia diémyvi tri da chon

P14.

P15.

P16.

P17.
P18.

Lap ké hoach va tién hanh quan ly su kién
Lién lac vdi cac bén lién quan dén su kién
Chuén bj ké hoach quan Iy su kién

Quan ly viéc xép dat trang tri su kién phu hop
véi ké hoach quan ly su kién

. Gidm sat qua trinh t6 chirc su kién phiu hop Vi

ké hoach quan ly su kién

. Quan ly qué trinh két thdc sur kién va phan tich

su kién phu hop véi ké hoach quan ly su kién

Tién hanh danh gia sau su kién

Gap g& khach hang dé thao luan vé su kién va
nhimg van dé néi bat

Gap g8 cac nha tai trg dé phan tich cam nght
clia ho vé su kién

Hop va&i nhan vién dé rat kinh nghiém vé su
kién

Tinh todn két qua tai chinh cla su kién

Xac dinh mic d6 dat dugc muc tiéu dé ra cla
su kién

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich cach nhan dién cac doi tdc quan
trong lién quan dén sur kién

M0 ta cac nhan té bén trong va bén ngoai anh
hudng dén su kién

Giai thich cac van dé quan ly chd yéu, bao gébm
ca vai tro cla phan mém pht hop dé quan ly
su kién/du an

M0 ta cach (g dung tinh sang tao vao viéc xay
dung va té chuic su kién

Liét ké va mo ta cac yéu cau vé ky thuat va van
hanh ting budc cla su kién

Mb ta viéc xac dinh cac dia diém va vi tri t6
chirc su kién khac nhau, so sanh diém manh va
diém yéu ndi bat cla ting dia diém va vj tri

Liét ké cac ngudn thong tin lién quan dén cac
phuong an lua chon dia diém va vi tri, khd nang
sén sang cho té chirc su kién, tién nghi va chi
phi

K10.

K11.

MG ta cac trang thiét bj van hanh dac trung
trong khuon khé dia diém va vj tri t6 chirc su
kién

Gidi thich cac nguyén tac va ky thuat quan ly
su kién, bao gom viéc quan ly thai gian, quan
ly mirc do cang thang, kj ndng dam phan, ky
nang giao tiép, kjy nang quan ly rdi ro va kj
nang quan ly ing phé

Mo ta quy trinh dang ky su kién va nghi thirc
don tiép

Gidi thich vai tro va trédch nhiém cla cac nha
thau su kién, cadc nha cung cap, cac daily lién
quan, ddi ngl nhan vién trong don vj va cac dai
biu/khach hang
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Xay dung ké hoach quan ly su kién dac biét

bao géom cac ndi dung sau:

+ Xay dung ndi dung ké hoach vé mat chuong
trinh va tai chinh

+ Soan thdo mot ban tém tat vé cac cach thic
trinh bay tiing yéu té va toan bo ké hoach

- Soan thao moét ban k& hoach tai chinh

+ Chi tiét héa lich trinh theo tiing ngay va ting gig
clia su kién

« Thu thap va x(r Iy thong tin cu thé va tai liéu (ho
sad khach hang)

+ Ké hoach quan ly su kién

+ Yéu cau vé nhéan luc

- Cobngtacan ninh

+ Quén ly cac nha thau bén ngoai

- Ban/td gidi thiéu thong tin chi tiét vé su kién

- Bién ban hop nhan vién

- C4c giai doan trién khai cong viéc theo ting yéu
cau hay thanh phan, bao gom viéc sép dat, t6
churc, chuén bj phong, sép xép chd ngoi

« Chudn bj ban, thiét bi nghe nhin, do dn va do
uéng, an ninh, am thanh va anh sang

+ Céc vat trung bay va bién chi dan

+ Lién hé vai cac bén lién quan, cac quan churg,
cac dai biéu va khach mdi, co quan bédo chi, cac
nha tai trg

+ Quan ly cac dai biéu/khach mai ké tir Itc ho
dén, trong thoi gian dién ra sy kién, dén khi ho
rave

- Quanlyriiro

+ Quén ly truong hop khan cap

+ Thuc hién cac tiéu chudn va hudng dan

+ Quén ly ludng giao thong, bao gdbm quan ly cac
phuong tién giao thong va khu vuc di bd trong
pham vi dia diém/vi tri su kién

+ Ban md ta chi tiét co cau diéu khién, chi huy va
thong tin, bao gdbm cd viéc phan quyén

+ Pham vi trach nhiém, nhan biét nhitng dau mai
lién lac chinh véi ngudi quan Iy su kién

+ SO dung cac thiét bj cong nghé

« Thai gian biéu va viéc diéu phéi dich vy, cac tién
nghi

- Ké hoach &ng pho véi nhiing tinh huéng bat
ngd nhu thaoi tiét thay déi theo hudng xau va
cac rdiro khac cé thé xay ra

+ Y tudng, chti dé va hinh thitc su kién cling nhu
nghi thirc don tiép

« Trang tri dia diém, moi nghé si, sép xép ban va
san khau, phuc vu &n udng, chuén bj cac hiéu
Ung k¥ thuat

+ HO trg kj thuat theo yéu cau va cung cap tai
liéu lién quan can thiét hodc can uu tién

+ CONg bo sy kién sé dugc t6 chirc

- Cosdvat chat, trang thiét bi va cac khu vuc sé
dugc sir dung trong qua trinh tién hanh sy kién

+ Gidi han vé pham viva nhing han ché gan véi
su kién

+ MUrc do trang trong can dugc tuan thi

+ C0o céu quan ly va théng tin lién lac trong qua
trinh dién ra sy kién, viéc phan quyén, ngudi
can tiép xuc dé co6 cac quyét dinh lién quan dén
su kién

+ Han ché cac duong ti€p can dén nai t6 chic su
kién, sap xép luc lugng an ninh, cac van dé tiép
thi va xdc tién quang ba

- Nhan dién cac bén tham gia chinh, cé thé bao
gom ch su kién, cong dong dia phuong, ban
t6 chirc, chinh quyén dia phuong (bao gom ca
canh sat va luc lugng clru hda), cac nha thau
bén ngoai, nhiing ngudi cung cap dich vu gidi
tri, nghé st, nhan vién clia don vj t6 chic

2. Tai liéu su kién bao gém:

« Danh séch khach va doan khach cung bién tén

« TUi tai liéu va bdo cao phat cho dai biéu

- Qua tdng va tai liéu quang céo

- Tailiéu trung bay

+ Van phong pham

- D0 cung cap du phong

- Trang thiét bj phuc vu ban hang, bao gom c4
may tinh tién/may ca thé tin dung

+ Phuong tién ho trg nghe nhin

- Cacyéu cau vé co sd ha tang

-+ Nguodn cung cap dién va nudc

« Kiém soat vé moi trudng, bao gobm ca diéu hoa,
am thanh va anh sang, su riéng tu va man hinh
két ndi vai cong chung

- Tién nghi nha vé sinh va viéc bo tri cac tién nghi
tam thoi khac

« Dich vy khan cép

+ B&i do xe, bao gom viéc sir dung va/hodc lién
két vdi cac loai phuong tién khac, nhu:

Hé thong giao thong cong cong

- L6i di cho ngudi khuyét tat

+ C4c bién chi dan va cac cong cu ho trg khac
dap Ung yéu cau clia ngudi gap khé khan
hoac trd ngai vé ngén ngtt

-+ Quén ly chat thai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia nang luc thuc hién phai bao géom: Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
it nhat mot ké hoach quan ly sur kién da dugc gom:
xay dung + Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
- [t nhat ba trudng hop trong s6 cac su kién dic + Phan hoi tir cac bén lién quan
biét d& dién ra + Panh gia két qua tai chinh cla sy kién
+ ft nh&t mot bao céo vé su hailong cta khach * Pham vi va tinh chét phu séng ctia cac phuong
hang tién truyén thong da duac tiép nhan
+ Kiém tra van dap va kiém tra viét
-+ Bdo cdo khach quan do giam sat vién thuc hién
+ Cac cobng viéc va du an dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan vién D1.HML.CL10.08
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FMS4. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN BI VA PHAN TiCH BAO CAO TAI CHiNH

MO TA CHUNG

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

DPon vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can ¢ dé lap cac bao cdo tai chinh can thiét nham theo doi két qué thuc
hién hoat dong kinh doanh cling nhu chuén bjva phan tich cac béo cdo tai chinh va bao cdo tinh hinh tai chinh hay béo céo
tai chinh téng hop.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Chuan bj cac bao cdo tai chinh riéng biét
Lap bao cdo doanh thu

Lap bang can daéi ké todn

Lap béo cdo két qua kinh doanh (10 - 13i)

Lap cac bao cao chuyén biét khac theo cac yéu
cau clia b6 phan

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

Phan tich cac bao cao tai chinh

Phan tich cac bao cao tinh hinh tai chinh

Da&m bdo dap Ung cac yéu cau ndi bd

Xac nhan tinh hop 1é clia cac bao céo tai chinh
da dugc chuén b

E3. Phat hanh cac hoé so cap nhat

P9. (Cap nhat cac ho so ndi bd

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

YEU CAU KIEN THU'C

M6 ta cac quy trinh va quy dinh clia don vj lién
quan d@én viéc chudn bj, trinh bay va phat hanh
cac bdo céo tai chinh, bao gdm ca viéc xac dinh
loai bdo cdo can dugc soan thdo

M6 ta nhitng thuat ngit ké todn va tai chinh lién
quan. Xac dinh nhiing bao cdo tai chinh can
duoc thiét lap

Liét ké cac diéu khodn ké toan lién quan theo
luat dinh &p dung tai nudc sé tai

Gidi thich cac chudn muc va nguyén tic da
dugc chdp nhan trong viéc chuan bi va trinh
bay tai khodn

K5. Xac dinh tan suét can phai lap cac bao céo tai

chinh

K6. Xac dinh trédch nhiém va quyén han gan vdi viéc

chuan bi cac bdo céo tai chinh

K7. Xac dinh nhitng yéu cau ndi bo lién quan dén

cac bao céo tai chinh

K8. Xac dinh mau dinh dang dé chudn bj bdo céo

tai chinh

K9. X&c dinh nhiing yéu cau phat hanh bao céo tai

chinh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1.

6.

7.

Bdo cao tai chinh c6 thé& bao gém:

+ Ba&ng can doi ké toan

+ B&o céo két qua kinh doanh (16 - 1ai)

+ Bao cdo doanh thu

+ Ban d6i chiéu s6 du tai cac ngan hang

. Bao cao doanh thu can:

- Phan &nh lgi nhudn hoat déng trong ky béo céo
+ Tuan thu cac quy trinh va chinh sach ctia don v
+ Phu hop véi nhitng yéu cau ké toan da quy dinh

. Bang can d6i ké toan can:

+ Phan anh tinh hinh tai chinh clia don vi tai thoi
diém cudi ky béo céo

+ Tuan thu cac quy trinh va chinh sach ctia don vj

+ Phu hgp véi nhiing yéu cau ké toan da quy dinh

. Bao cao két qua kinh doanh (16 - 13i) can:

+ Phan &nh tat ca cac giao dich trong mot khodng
thoi gian va két qua hoat dong kinh doanh

+ Tuan thu cac quy trinh va chinh sach clia don vj

+ Phu hgp véi nhiing yéu cau ké toan da quy dinh

. Cac bao céo tai chinh chuyén biét theo yéu

cau ctia bd phan c6 thé bao gom:

+ B&o cdo luan chuyén tién té

- Céc bdo cdo doanh thu hang ngay, hang tuan
va hang thang

+ B&o cdo doanh thu va céng suét sir dung budng

+ Tém tat tinh hinh kinh doanh ctia b6 phan Nha
hang va Tiéc

- B&o cdo doanh thu kinh doanh &n uéng

+ Bdo cédo cac khodn thu tir hoat dong It hanh

+ Bdo cdo tién dat coc

+ B&o cdo du ng cla khach

- B&o cdo ching tlr hoan tra tién

- Bdo céo giao dich tién mat

+ B&o cdo giao dich khong str dung tién mat

+ B&o cdo tai khodn giao dich cac khodn phai thu
va phaitrd

+ Bao cdo thanh todn bang phiéu hoac bang cac
cong cu thay thé

+ Bao cdo thanh todn bang thé tin dung

Xac dinh tinh hgp Ié cia ban bao cao tai

chinh cé thé& bao gém:

- D&m bdo cac béo cédo, bang ké, s6 liéu va nhing
ghi chd thuyét minh khong sai sét

* Bam bao tét cac cac thong tin da cung cép deu
ro rang, chinh xac, dé hiéu va day du

+ D&m bdo cac bao céo tai chinh dép Ung dugc
CaC yéu cau can thiét déi vai viéc lap béo céo

« Tién hanh bé sung va/hoac stra chira khi can
thiét

Cap nhat hd so ndi bd cé thé bao gom:

+ Nhép dir liéu dé phan anh hién trang cla cac
bao cdo tai chinh

* Invaluu trir ban sao clia cac béo cdo tai chinh

Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngu&i quan ly bao gém:

1.

10.

11.

Tim nhimng cach thiét thuc dé khac phuc cac trg
ngai

Trinh bay théng tin mot cach rd rang, ngan gon,
chinh xac va dé hiéu

Biét can bang cac ruiro xay ra véi nhimg lgi ich
€6 thé phét sinh tir viec chap nhan rdi ro

Nhan dién va ndm bat co hdi dé cod dugc cac
nguon luc

Tuan thd va ddm bdo nhimg ngudi khac cling
tuan thi yéu cau cla luat phap, quy dinh clia
nganh, chinh séch cdia don vj va quy tac nghé
nghiép

Hanh déng trong pham vi quyén han dugc giao
dé thong tin vé gia triva lgi ich clia cac hoat
dong dé xuat

S dung mot s6 chién lugc va chién thuat hop
phép dé tao anh hudng véi nhimg ngudi khac
Lam viéc hudng téi nguyén tac “doi bén cling cé
loi”

Xac dinh dugc nhém cac yéu toé trong mot tinh
hudng cu thé va cach thic lién két cac yéu té
do vai nhau

Cu thé hoa cac gia thuyét da c6 va cac rii ro
lién quan dén viéc tim hiéu mot tinh huéng
Thir nghiém cac phuaong an khac nhau trudc khi
dua ra quyét dinh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu kj nang & bac
3-5 khong thé dugc danh gid thong qua quan sét do
tinh bao mat, stc ép cong viec/moi truong lam viéc, ...

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach
toan dién bang tap hop cac chirng cr hodc bao céo
vé tai chinh trong méi trudong khach san hoac du lich.
Cac Ung vién can thé hién dugc khé nang cé thé ap
dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp trong tinh
huéng c6 thé gdp phai vdi tu cach la gidm sét vién/
ngudi quan ly. Ho cling can phai dua ra cac dé nghi,
gidi thich va danh gid hanh dong cé thé thuc hién dé
doi phoé véi tinh huéng va thach thirc c6 thé gap phai
véi tu cach la gidm sat vien/nguai quan ly trong don
VI.
Can luu y rang tat ca cac ching c& danh gia khong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ca
nhan va don vi.
Chirng ctr can bao gom:
1. [t nhat hai bdo céo tai chinh da dugc xay dung
2. [t nhat hai bdo céo tinh hinh tai chinh d& dugc
xay dung
3. [t nhat mot ho so ndi bd dugc cap nhat dya
trén bdo co tai chinh da chuan bj va/hoic cac
bao cao tinh hinh tai chinh da dugc xay dung
4. Hoan thanh toan b6 cac ndi dung danh gia kién
thirc dugc trinh bay trong dan vi ndng luc nay
thong qua tra 10i cau hoéi van dép cé van ban
ghi chép lai hoac kiém tra viét

Cac phuong phap danh gia thich hgp cé thé
bao gom:

+ HO so ching ¢ tai noi lam viéc

+ Quan sat

+ Nhan xét clia cad nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thao luan chuyén mén
Phuong phap mo phdng c6 thé dugc sir dung cho
mot sO tiéu chi danh gid cong viéc tai cac co s& dao
tao hodc noi lam viéc nhung nén st dung han ché.
HO so chimg clr hodc van ban bédo céo can dugc bé
sung bang cac cau héivan dap nham dam béo tat c
cac khia canh clia yéu cau vé chiring cr déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac quan ly hoac gidm sat vién trong cac don v
kinh doanh du lich

D2.TFA.CL7.02
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

SCS2. TEN PON VI NANG LUC: QUAN LY CAC SU €O VA TINH HUONG KHAN CAP
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé dam béo an toan va an ninh trong khach san théng qua viéc quan ly cac
su ¢8 va tinh huéng khan cdp mot cach chuyén nghiép. Cac su ¢d va tinh huéng khan cdp cé thé bao gobm hda hoan, ngap
lut hay cac su c6 thién nhién khac, cac tinh hudng pham toi, tai nan, cap clru y té, cac van dé sic khode, an toan va an ninh.
Diéu quan trong 1a phai c6 san cac quy trinh déi phoé vdi cac su ¢d va tinh huéng khan cap va chiing can dugc thong tin tdi
nhirng ngudi can biét, bao gobm céi g can phai lam, s&r dung thiét b khan cap tuong Ung nhu thé nao, cach lién hé vdi cac
dich vu khan cdp va cac ngudn ho trg lién quan cling nhu cach ghi chép va lam béo cdo chi tiét vé cac su ¢d va tinh hudng
khan cap.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

Pam bao cac quy trinh duwgc xay dung va
thong bao

cdp phu hop hodc cac ngudn ho trg lién quan
khac, dong thai cung cap day du va chinh xac
cac chi tiét vé su ¢ hay tinh hudng khan cap

E3.

E4.

P10.

P11.

Pam bao an toan cho khach hang va nhan
vién

P1. Dam bdo cac quy trinh dugc xdy dung dé doi P6. DAam bdo tat ca nhitng ngudi lién quan hodac bi
pho vai cac sy ¢6 va tinh hudng khan cép anh hudng bdi sur ¢6 hay tinh huéng khan cdp
P2.  D3m bdo cac quy trinh dugc thong tin dén dugc cung cdp thong tin lién quan, bao gom ca
nhitng ngudi can dugc biét thong tin vé cac rdi ro tiém an
E2. Phan rng v&i cac su c6 hay tinh hudng "7 Cun\glcap/su&ho trova cac ch gan Chp nhqu
R ngudi khac lién quan dén su c6 hay tinh hudng
khan cap ! : khan cap
P3. Chiutrach nhiem KA c0 st c6 hay tinh hudng P8, DAam bio todn bd cac chiing ctr dugc gitt
khan cap xay ra va phan dng nhanh chéng N tai nhi L can thidt 461 véi ca
bing mot loat hanh dong da dugc dé xuat nguyen ven tal Nhing nai can thiet doi vo cac
e T . dich vu khan cap hay cac don vi khac nhu cdng
P4. ;\mA k@gma \aAm ré thdng tin vé su ¢ hay tinh ty bao hiém
vongKhancap I - P9. Duy trian toan cho chinh ban than trong khi x(r
PS5, Ndinao can thi goi trg giup tu cac dich vu khan

Iy sur ¢6 hay tinh huéng khan cap

Panh gia va bao cao su c6 hay tinh hudng
khan cap

Thu thap thong tin vé sur c6 hay tinh huéng
khan cap, gop phan xac dinh nguyén nhan va
ngan chan su co 1ap lai

Da&m béo tuan thi quy trinh ghi chép va béo
céo su ¢d hay tinh hudng khén cap, hoan thanh
cac van ban dugc yéu cau theo quy trinh va
khung thdi gian quy dinh

YEU CAU KIEN THU'C

K1. M6 ta cac quy trinh va hudng dan cu thé dé x{r K6. Gidithich tm quan trong clia viéc ddm bao

ly cac sy c6 va tinh huéng khan cap, bao gom thong bao day dd vé tinh huéng cling nhu cac

ca quy trinh so tén va ké hoach du phong rli ro tiem &n cho nhirg ngudi lién quan hodac
K2. M0 ta cac cach thurc thich hop dé thong bao bi &nh hudng trong su ¢6 hay tinh huéng khan

cac quy trinh va hudng dan dén nhimg ngudi cap

can dugc thong bao K7. Gidithich tm quan trong clia viéc ddm bao gitr
K3. Gidi thich tAm quan trong cla viéc phan (ng gin cac chimg cr mot cach nguyén ven

nhanh trudc mot sy ¢d hay tinh hudng khan K8. M0 td cac quy cach thuc hanh an toan can

cép va viéc dua ra hudng chi dao dugc dp dung dé déi pho vai cac tinh hudng
K4. Giai thich tdm quan trong clia viéc lam rd khén cap

thong tin lién quan dén su c6 hay tinh huéng K9. Gidithich tdm quan trong clia viéc diéu tra

khan cép dé dua ra cac budc hanh dong nguyén nhan cac su ¢6 va tinh huéng khan cap
K5.  Nhan biét cdc quy trinh lién hé vdi cac dich vy K10. Nhan biét cac yéu cau phap ly lién quan dén

khan c&p hoac cac ngudn hé trg lién quan cling viéc ghi chép va bédo cdo cac sy c6 va tinh

nhu théng tin can cung cap hudng khan cép cling nhu quy trinh hoan

thanh céc van ban can thiét
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Cac quy trinh c6 thé bao gém:

« XUrly bdo chay

« XUrly cac trudng hop hoa hoan

- Thiét hai tai sén

* RO ri hodc nd khi ga

+ Cac tinh huéng y té, nhu chan thuong, dot quy,
nan nhan bj hanh hung

+ Lién lac véi canh sat, bao gdbm ca cac dich vu an
ninh dugc hgp déng

+ Lién lac v&i nguon trg gilp y té, bao gom cac xe
clru thuong, bac sitai co sd, bénh vién

- Lién lac véi dich vu cru hda

2. Xt ly cac sy ¢6 hay tinh huéng khan cap cé6
thé& bao gém:

+ Xac dinh nguyén nhan va muc do nghiém trong
clia su ¢6 hodac truong hgp khén cap

+ Théng bao cho nhan vién va khach hang

+ SO tén toan bo co sé

+ Goi cac dich vu khén cép

-+ Ddo badm an toan clia nhan vién, khach hang va
ban than

3. Pam bao an toan ctia khach hang va nhan
vién c6 thé bao gém:

- Cung cap thong tin lién quan, bao gobm bat ky
thong tin nao veé rdiro tiém an

- Cung cdp sy ho trg va hudng dan cho nhitng
ngudi lién quan dén sy c6 hodc truong hop
khan cap

- Dam bao gilr gin cac chiing c&r mot cach nguyén
ven dé theo d&i vé sau

- Duy tri su an toan clia ban than trong khi xtr ly
cac sy ¢6 hay tinh huéng khan cép

4. Panh gia va bao cao vé su cé hay tinh hudng
khan cap c6 thé bao géom:

- Thu thap thong tin vé su ¢ hodc tinh huong
khdn cdp nhdm gép phan xac dinh nguyén
nhan va ngan ngura tai dien sau nay

- D&m bdo tuan theo quy trinh ghi chép va béo
céo su ¢8 hay cac tinh hudng khan cép

-+ Dadm bdo cac ho so yéu cau dugc hoan thanh
dung quy trinh thd tuc

Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao gém:

1. Tim kiém co hoi dé ci thién hiéu qué cong viéc

2. Trinh bay théng tin rd rang, ngan gon, chinh xac
va dé hiéu

3. Thudng xuyén va kip thai thdng bao cho moi
ngudi vé cac k& hoach va dién bién tinh hinh

4. Tuan thi va ddm bdo nhing ngudi khac cling
tuan thi cac yéu cau phéap ly, quy dinh cla
nganh, chinh sach clia don vj va quy tac nghé
nghiép

5. Chuyén cac van dé khong thudc pham vi quyén
han cla ban tdi ngudi phu hop

6. Canh gidc vdi cac riiro va nguy co tiém an

7. Cung cép kip thoi cac thong tin va kién thirc pht
hop cho nhitng ngudi can va cé quyén dugc
biét

8. S dung hiéu qua cac nguon luc san cé

9. Xac dinh pham vi clia cac yéu té trong moi
truong hop va cdc méi lién hé gitra ching

10. Cu thé héa cac gid dinh da dat ra va cac rdiro
lién quan dé tim hiéu mot tinh huéng

11.Bua ra cac quyét dinh kip thoi va sat thuc véi
tinh hinh

12.Bua ra quyét dinh trong cac tinh huéng khong
chac chan hoac dua trén thong tin chua day du
khi can thiét
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Don vi nang luc nay cé thé dugc danh gia mot cach
toan dién thong qua ho so tap hop cac ching c
hodc bdo cdo vé cac khia canh clia cong tac quan ly

Cac Ung vién can thé hién kha nang ap dung nguyén
ly, khai niém phi hop vao cac tinh hudng cé thé gap
phai trén cuong vi la gidm sat vién/ngudi quan ly. Ho
cling can phai dua ra cac dé xuét, gidi thich va danh
gid nhitng hanh déng co thé thuc hién dé xir ly cac
tinh hudng va thach thirc cé thé gap phai trén cuong
vi gidm sat vién/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang, tat ca cac chirg cr khong duoc ghi
tén nhan vién nham bdo vé quyén riéng tu cla cé
nhéan va don vi.

Cac chirng cir danh gia can bao gém:

1. [t nhat ba quy trinh dugc thiét 1ap dé xtr ly cac
su ¢6 hay tinh huéng khan cép, cung véi ching
cu lién hé véi nhitng nguci khac trong khach
san

2. [t nhat hai vi du hodc trudng hop vé su c6 hodc
tinh huéng khan cap da dugc xUr ly va cac hanh
ddng da dugc thuc hién

3. ft nhat hai bao céo trinh bay cach ban da danh
gid va bao cdo vé su c6 hay tinh huéng khan
cép, nhing thong tin ban da thu thap dé gop
phan xac dinh nguyén nhan va ngan ngua tai
dien

4. Hoan tat toan bd ban danh gia kién thirc mot
cach théa déang

trong moi trudng kinh doanh du lich hoac khach san.

Viéc danh gia cac don vi nang luc tr bac 3-5 thudng
dua trén thuc té thuc hién cong viéc tai nai lam viéc.
Mot s6 don vi nang Iuc & bac 3-5 khong thé dugc
danh gia chi qua quan sat do tinh bdo mat, surc ép
cong viec/mai trudng lam viéc,....

Cac phuong phap phi hgp c6 thé bao gom:

+ HO so chiing ¢ tai noi lam viéc bao gom cac
bién ban hop, ban ghi lai thdo luan véi nhitng
ngudi khac va dong nghiép, chi tiét cac ho trg va
|61 khuyén danh cho cac ca nhan, ghi chép cacy
kién phan hoi,... (khong bao gom tén c& nhan)

+ Quan séat

+ Nhan xét clia cd nhan

- Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thdo luan chuyén moén

Hinh thirc mo6 phdng cé thé dugc sir dung cho mot
sO tiéu chi thuc hién tai cac co sé dao tao hodc noi
lam viéc, nhung nén st dung han ché.

HO6 so chiing cr hodc cac van ban bdo cdo can dugc
b6 sung bang cac cau héivan dap dé dam bao tat ca
cac khia canh clia yéu cau vé chirng cr déu dugc dap
Ung day du.
Panh gia ki€n thirc va hiéu biét
Kién thirc va hiéu biét la thanh té quan trong cla
nang luc thuc hién cong viéc. Trong trudng hop kién
thire va hiéu biét (cing nhu cach x(r ly cac tinh hudéng
du phong) khong dugc thé hién rd qua cac bang
ching hién thij, thi can danh gia bang cac phuong
thirc khac vai su hd trg clia cac chimg e phu hop
nhu:

+ Van ban ghi lai cac cau trd |oi kiém tra van dap

+ Kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién giam sat va quan ly co trach
nhiém vé van dé an ninh

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HSS.CL4.01 va D1.HSS.CL4.04
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS4.1. TEN PON VI NANG LU'C: PANH GIA VA HOAN THIEN SAN PHAM DU LICH
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé danh gia va hoan thién mot chuong trinh du lich bao gébm nhiéu san
pham, dich vu va diém du lich nham t8i da hda hiéu qua clia chuong trinh va chat lugng dich vu khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Nghién ctru bao cao vé cac chuwong trinh
du lich da thuc hién

Phét trién phuong phap nghién clru va xac
dinh pham vi clia bao céo vé cac chuong trinh
du lich sé& dugc phan tich

Danh gid do tin cay clia cac cong cu phan tich
SCr dung cac ki thuat nghién ctru chinh thirc va
khong chinh thirc dé tiép can béao céo vé cac
chuong trinh du lich

Pé xuat dwa trén nhirng két qua nghién
cliru

Hé thong hda két qua tim dugc dua trén viéc
nghién clru cac chuong trinh du lich da thuc
hién

Nghién clru phan bién nhitng thanh phan clia
chuong trinh du lich hién tai va tuong lai

Pua ra nhimng dé xuat nham hoan thién
chuong trinh du lich

Cap nhat va hoan thién chuong trinh du
lich

Xac dinh va tan dung co hoi dé thudng xuyén
duy tri viéc phan tich cac chuong trinh du lich
da thuc hién

Chi dong tim kiém co hdi nang cao va md rong
cac thanh phan cla chuong trinh du lich dé
dam bao su hai long clia khach

Két hop kién thirc da dugc cap nhéat vao cac
hoat dong cong viéc

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich nhitng dac trung clia cac cong viéc
diéu hanh mot chuong trinh du lich

Gidi thich tac dong clia d6 dai va chi tiét
chuong trinh dén san pham va thuc tién nganh
du lich dia phuong

Gidi thich cach thic phan tich ho so chidng tir
chuong trinh du lich hién hanh va ho so ching
tr chuong trinh du lich dugc thi truong chéap
nhan

Mo ta cach thirc xay dung hé théng phan tich
va hoan thién chuaong trinh

Gidi thich cach xay va dp dung chinh sach
cham séc khach hang trong qua trinh thuc hién
chuong trinh du lich

Liét ké va mo ta cac phuong phép va ki thuat
nghién ctu

M6 tad cac dang két qua tim dugc va tac dong
cu thé clia ching dén viéc thuc hién chuong
trinh du lich

Gidi thich cach dién gidi két qua nghién ciu
téng hop va chi tiét vé chuong trinh da thuc
hién

M6 tad cach chii dong hoan thién co sé& dit liéu
phan tich bao cdo chuong trinh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Cac chuong trinh du lich véi do dai khac
nhau cé thé bao gém:
+ Chuong trinh moét ngay, chuong trinh nlra ngay
va chuang trinh kéo dai
- Chuong trinh moét ngay don [é
- Chuong trinh nhiéu ngay
2. Chuong trinh v&i nhiéu sdn pham, dich vu
va diém du lich c6 thé bao gém:
- Du lich thanh ph6é hodc cong dong dan cu dia
phuong
- Du lich bién va hai dao
+ Du lich van héa va di san
+ Du lich sinh thai
- Du lich mao hiém
- Du lich theo nhu cau dac biét
3. GiGi thiéu tém tat théng tin hodc hé so
chirng tir c6 thé bao gém:
- Thong tin vé khach hang
+ Thoéng tin vé chuong trinh
+ Thong tin vé cac nha cung cép dich vu
- Ghi chép vé nhiing yéu cau dac biét
- Vé/phiéu xac nhan dich vu hodc ho so ching tur
du lich khac danh cho hudng dan vién va/hodc
doan khach
- Thong tin chi tiét dé lién lac véi cac nha cung
cap dich vu
+ Thong tin vé chuong trinh tu chon
+ Cac chung tur tai chinh
- Cac tai liéu quang céo
4. Nhirng van dé cy thé dap &rng nhu cau cta
khach c6 thé bao gém:
- Loai khach hang
- Nhitng nhu cau ddc biét clia khach
+ Quy mo6 doan khach
+ D06 dai chuong trinh
« Nhitng yéu cau cu thé cla chuong trinh
- Nhitng yéu cau ddc biét
- Yéu cau vé phong cach gidi thiéu
+ Dja diém cla chuong trinh
- Khihau
- Thiét bj va ngudn luc can thiét
- Nhitng diéu can luu y vé van héa va moi truong
- Luuy vé ngdn nglt
+ Chuong trinh du lich bao gdm 16 trinh, lich trinh
va cac diém nhan
+ Quy trinh an toan va suc khoe
* Quy dinh clia dja phuong
* Quy trinh cy thé tai diém tham quan
* Quy trinh tai cac diém dimng chan
- Moi quy dinh d6i v&i doan khach

5. Cac van deé rai ro trong chuong trinh c6 thé
bao gom:
+ Khach hang (vi du: cac van dé veé surc khée)
+ L6 trinh du lich
+ Thai tiét/khi hau
- Nhiing van dé lién quan dén dam dong
« Nhing kho khan tiém &n trong viéc cung cap
dich vu
- Lich trinh va quy thdi gian han hep
6. Cac phuong phap va ky thuat nghién ciru cé
thé bao gém:
+ Phuong phap so sanh
-+ Phan tich
- Phuaong phap dinh tinh va dinh lugng
« L&y mau
- Phong van
+ Cac cudc hop nhom
- Khdo sét
- Phiéu tham doy kién
+ Cac nhém muc tiéu
+ Phdng van qua dién thoai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. C6 ft nhat moét ban phan tich bdo cdo chuong
trinh da dugc xay dung
2. Lap it nhat ba ké hoach dé xuat vé cap nhat/
hoan thién chuong trinh

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:
-+ Xem xét nhing ghi chép va phan tich bao cao
chuong trinh do Ung vién chudn bj
- Xem xét viéc gidi quyét van dé hodc cac nghién
cltu tinh huéng dé danh gia kha nang ap dung
ky nang phuong phap nghién cu déi véi mot
loat cac dich vu khéac nhau va cac van dé khac
trong chuong trinh du lich
« Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia
ki€n thirc vé quy trinh thuc hién chuong trinh
du lich va nhitng vén dé phép ly tdc dong dén
viéc quan ly chuong trinh du lich
- Xem xét hod so chiing cr va bao céo khach quan
tai noi lam viéc vé thuc té thuc hién cong viéc
cla Ung vién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.14

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi

do Lién minh chau Au tai trg m



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS4.2. TEN PON VI NANG LU'C: DPANH GIA VA CAI THIEN CAC HOAT PONG

DU LICH CO TRACH NHIEM VA BEN VI'NG

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé danh gia va cai thién cac hoat dong du lich ¢6 trach nhiém va bén virng.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Phan tich co s& dir liéu vé cac hoat ddng
du lich cé trach nhiém va bén virng

Xac dinh pham vi clia nhitng hoat déng du lich
c6 trach nhiém va bén viing can dugc phan
tich

Xay dung tiéu chi dé phan tich cac hoat dong
du lich cé tréch nhiém va bén viing

Xay dung phuong phap nghién clu va phan
tich

Pua ra cac dé xuat dua trén phan tich
Phan tich cé tinh phan bién cac hoat dong du
lich c6 trach nhiém va bén viing so vdi cac tiéu
chi @& xay dung

Sap xép két qué dua trén cac hoat déng du lich
c6 trach nhiém va bén vitng da dugc thuc hién
va phan tich, dong thai cung cap cac dé xuat
dé cai thién

Cap nhat va cai thién cac hoat ddng du lich
c6 trach nhiém va bén virng

Tham van cac co quan mdi truong va xa hoi

sé tham gia vao cac hoat dong du lich ¢6 trach
nhiém va bén viing

Tim kiém co hoi dé duy tri déu dan viéc phan
tich cac hoat dong du lich cé trach nhiém va
bén vitng da dugc thuc hién

Két hop kién thirc d& dugc cap nhat vao cac
hoat dong cong viéc

YEU CAU KIEN THU'C

Giai thich nhitng dac trung cla viéc diéu hanh
hoat dong du lich trong nhiéu moi truong vdi
sy giam thiéu tac dong tiéu cuc dén moi trudng
va xa hoi

Gidi thich cac xu hudng va dién bién cac van
deé vé moi truong, bao gobm ca nhitng van dé cu
thé vai nganh du lich va trong moi trudng hoat
ddng dac biét

Mo ta cach xay dung mot hé théng phan tich
cac hoat dong du lich cé trach nhiém va bén
ving

Liét ké va gidi thich cac phuong phép va ky
thuat nghién ciu

M0 ta cac loai két qué nghién clru va tac dong
cu thé clia chiing dén viéc tién hanh chuong
trinh du lich

Gidi thich cach dién giai két qua nghién ciu
téng hop va chi tiét vé cac hoat dong du lich ¢
trach nhiém va bén viing

Mo ta cach chid dong hoan thién co sé dit liéu
phan tich bdo cdo chuong trinh du lich

Gidi thich cach cap nhat va cai thién cac hoat
dong du lich c6 trach nhiém va bén ving
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Trach nhiém vé tinh bén virng ciia moi
trudng va xa hdi cé thé lién quan dén:
- Khfa canh tiéu cuc clia moi truong
- Khfa canh tiéu cuc cla xa hoi
- Khfa canh tich cuc cdia moéi truong
+ Khia canh tich cuc cla xa hoi
2. Cac ky thuat va quy trinh giam thiéu tac
ddng c6 thé lién quan dén:
+ Han ché hodc gidi han tiép can
+ C4c bién gidi han hoat ddng du lich
+ Diém tham quan co gia tri xac thuc
- C&c gidi phap cong nghé
+ Bdo ton disén

3. Nhirng thay d&i trong mdi tru&ng tu nhién
c6 thé bao gém:
- Bién c6 vé sinh san
« Thay ddi hé dong vat
- Thay d6i hé thuc vat
+ X6i mon
+ Xem dong vat hoang da
4. Cac phuong phap va ky thuat nghién ciru cé
thé& bao gém:
+ So sanh
- Phan tich
+ Phuaong phap dinh tinh va dinh luong
« Ldy mau
- Phong vén
« Cac budi hop nhém
- Khdo sét
+ Phiéu tham do y kién
+ Nhém muc tiéu
- Phong van qua dién thoai

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:

1. [t nh&t c6 mot hoat déng du lich ¢ trach nhiém
va bén vitng dugc phan tich

2. [t nhat cé ba béo céo vé nhiing cai tién trong
hoat dong du lich cé trach nhiém va bén viing
duoc thuc hién

3. [t nhat c6 mot ké hoach cai thién moi trudng
va’hodc xa hoi dugc thuc hién

Cac phuong phap danh gia thich hgp cé thé
bao gom:

« Srdung cac nghién cu tinh hudng dé danh gia
kha nang ap dung phuong phap tiép can phu
hop gidm thiéu tac dong dén nhimg moi trudng
khac nhau trong phan tich hoat dong du lich
bén vitng

-+ Xem xét cac ghi chép va phan tich bao cdo hoat
déng du lich ¢6 trach nhiém va bén vitng do
Ung vién thuc hién

- Xem xét cach gidi quyét van dé/nghién cru tinh
hubng dé danh gia kha nang ap dung cac ky
nang phuong phap nghién cru déi vai moét loat
cac cau phan hoat déng du lich cé trach nhiém
va bén ving

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.16

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi

do Lién minh chau Au tai trg m




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS4.3. TEN PON VI NANG LUC: GIAM SAT CHUONG TRINH DU LICH
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay md ta cac nang luc can thiét dé giam sat ky luat lam viéc, viéc tuan thi nhimg yéu cau vé chat lugng va

viéc thuc hién cac su kién hdng ngay theo chuong trinh da an dinh ban dau.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

P2.

P3.

P4.

P5.

Pe.

Pam bao viéc thuc hién chuwong trinh du
lich

Hiéu ro va dam bao chuong trinh du lich, thoi
gian va gia ca da dugc thda thuan gilta nha to
chirc chuaong trinh va cac nha cung cap dich vu
Tao thuan lgi va giam sat viéc cung cap cac dich
vu theo duing tiéu chudn va chat lugng da dugc
nha té chirc chuong trinh théng nhat

Cung cap cac thong tin phu hop, chinh xac

va rd rang cho khach hang tai cac diém chinh
trong sudt chuong trinh

Thuc hién viéc b6 tri du phong khi can dé giai
quyét nhimg van dé phat sinh va khi viéc thuc
hién chuong trinh bj d6 v&

XUr Iy cac su 6 bat ngdy dé han ché téi da viéc
do v& chuong trinh va lam cho nhan vién cling
nhu khach hang yén tam

Duy tri thién chi clia cdc nha cung cap dich vu
bén ngoai va hinh anh t6t dep vé nha té chic
chuaong trinh trong mat khach hang

E2.

P7.

P8.

PO.

P10.

E3.

P11.

P12.

P13.

P14.

P15.

Quan tam t&i nhan vién va nhirng ngu'oi
hé tro

Duy tri cach tiép can nhiét tinh, chuyén nghiép,
binh tinh va ludn sdn sang cong tac doi vai
nhan vién va nhimg ngudi ho trg

Da&m bdo su thuan tién va day dd cho nhan
vién cling va nhitng ngudi ho trg, cling nhu tao
an tuong tot vé don v

Tranh cac mai nguy hiém da xac dinh trudc cé
thé gay rui ro khong thé chap nhan cho nhan
vién va nhitrng ngudi ho trg

Hanh dong kip thoi trong truong hop cé van dé
phéat sinh nham gidm thiéu tac déng clia ching
va dam bdo uy tin

X ly cac van dé hanh chinh trong chuong
trinh

Hoan chinh va luu gilt an toan tat ca cac ho

s vé chuong trinh va théng tin vé khach hang
theo yéu cau

Da&m bdo cac thl tuc nhan budng va tra buong;
thi tuc nhan chd tai san bay, tau hoa,... cho
khach va hanh ly mot cach hiéu qud, thuan tién
Cung cap cac ban tin chinh xac va ré rang vao
thai diém va dia diém thich hgp

Dam bdo moi quy trinh, thii tuc déu phu hap
vdi yéu cau clia don vi, dia phuong va quoc gia
Bao cao kip thadi v&i nhirng ngudi lién quan moi
yéu t6 o thé anh hudng dén cac chuong trinh
du lich trong tuang lai

YEU CAU KIEN THU'C

K5.

K1.

K2.

K3.

K4.

Liét ké bang mo t& cong viéc chi tiét va chi dan
cbng viéc cho nhan vién tham gia vao chuong
trinh du lich va cac quy trinh thuc hién

M6 ta dac diém cla chuong trinh du lich,
nhitng gi sé xem va sé dén tham

M6 ta cac loai ho so chiing tur can thiét cho
mot chuong trinh cu thé ma ban dang thuc
hién va cach dién ndi dung vao cac gidy to do
Gidi thich cach lam viéc véi cac nha cung cép va
su sdp xép dich vu clia ho theo hap dong

Liét ké tiéu chuan chat lugng da dugc nha to
chirc chuong trinh thda thuan, cach gidm sat va
danh gia chung

Ko.

K7.

K8.

K9.

Xac dinh nhitng théng tin co ban ma ban can
thdng bao cho nhan vién va nhitng ngudi hd
trg vé chuong trinh ma ban dang thuc hién (vi
du: théng tin thuc tién vé dia phuong, tap quan
dia phuong,...)

Liét ké cac lua chon hién cé va quy moé quyén
han clia ban trong viéc x ly cac su viéc bat ngo
X3y ra

M6 ta ndi dung tu van vé sirc khoe va an toan,
nhimg chi dan va quy trinh lién quan dén
chuong trinh dang dugc thuc hién

Liét ké va gidi thich cdc hanh déng duac tién
hanh trong trudng hop cé van dé va su viéc
khadn cdp phét sinh cling nhu cac ngudn luc
sén ¢6 tai dia phuong dé xir ly tinh hudng va
cach tiép can nhing nguon luc dé
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Chu’o’ng trinh du lich c6 thé bao géom:
- Tuyén duong
- Dung nghi trén duong
« Cac diém tham quan
+ Lich trinh
+ Luutrd
- Nghi gidi lao
2. Théng tin c6 thé bao gom:
- Cac chinh sach va luu y déc biét ctia don vi
+ Chuong trinh du lich
- Thong tin vé phong tuc tdp quan, mdi truong
dia phuong, lich st chung clia dia phuong,
thong tin co ban vé kinh té - xa hoi dia phuong

3. Quy trinh c6 thé bao gém:
- Nguyén tac Uing x(r clia don v

+ Kho khan vé xe co

+ Cac tai nan khong nghiém trong

« Nhan vién va nhimg ngudi hd trg bi 6m

+ Khéng tuan theo chi dan clia trudng doan
4. An toan va phong ngira cho nhan vién va

nhirng ngudi hé trg hé tro c6 thé lién quan

dén:

- Vdn héa

+ Xa hoi

- MOi trudng

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. [t nh&t mét chuong trinh hudng dan du lich tai
diém dén
2. [t nhat mét bao cdo clia nhan vién va nhitng
ngudi o trg vé y kién phan hoi/phan nan cla
ho

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:

- Quan sat truc tiép Ung vién sir dung kién thirc
trong viéc giam sat ky luat lam viéc, moi quan
hé tuong tac va su hai long clia khach va nhan
vién

- Hoi nhan vién cung lam viéc vé kién thirc va
kha nang clia Ung vién trong viéc Ung phd vdi
nhimg tinh hudng rdi ro nguy hiém

« Kiém tra van dép hoac kiém tra viét dé danh gia
cach thurc 1ap va thuc hién ké hoach lam viéc

+ Kiém tra van dap hodc kiém tra viét dé danh gia
ké hoach hoan thién céng viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, hudng dan vién

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.14

du lich tap sy
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS4.4. TEN PON VI NANG LU'C: PANH GIA VA HOAN THIEN CHUONG TRINH DU LICH
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mé ta cac nang lyc can thiét dé danh gia va cai thién chuong trinh du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Panh gia viéc thuc hién chuong trinh du
lich

Phan tich qué trinh sdp xép thdi gian gitta nha
t6 chirc chuong trinh va cac nha cung cap

dich vu lién quan vé kha nang cé thé cai thién
chuong trinh du lich

Danh gid qua trinh cung cap dich vu lién quan
dén viéc dap Ung tiéu chuan va chat lugng
Danh gid ludng thong tin khach hang va dua ra
nhitng dé xuat cho viéc cai thién cong viéc

Xay dung ngan hang dit liéu vé nhiing su kién
bat ngty @€ han ché téi da viéc dd v chuong
trinh, tang cuong su an tadm clia khach hang va
nhan vién

Panh gia va cai thién quan hé véi nhan
vién va nhirng ngudi hé trg

DBanh gid khong khi lam viéc, dua ra dé xuét tao
su thuan tién va than thién cho nhan vién va
nhimg ngudi ho trg

Xay dung hé théng xtr Iy rdi ro, nguy hiém co
anh hudng dén cac nhan vién va nhitng ngudi
ho trog

Panh gia va cai thién qua trinh xtr ly cac
van dé hanh chinh trong chuong trinh
Phan tich cac ho so va bdo cdo vé an ninh, an
toan

Dé xuat hoan thién thong tin khach hang lién
quan dén quy trinh doén va tién khach

DBanh gid xem quy trinh ¢ tuan thu yéu cau
clia nha nudc, dia phuong va don vi hay khéng

. Cung cép kip thai cho nhiing ngudi lién quan

cac bdo cdo thudng ky vé nhirng yéu té c6 thé
anh hudng dén cac chuong trinh sau nay

YEU CAU KIEN THU'C

Giai thich cac dac diém cla ban mo td cong
viéc chi tiét va ban hudng dan lam viéc cho
nhan vién tham gia vao chuong trinh va cac
quy trinh hudng dan

Gidi thich cach gidm sat cac nha cung cap va su
sap xép dich vu theo hop dong clia ho

Giai thich cac tiéu chuan chét lugng do nha té
chirc chuong trinh thda thuén, cach thic kiém
soat va danh gfa chung

Gidi thich tam quan trong clia viéc x(r ly cac su
viéc bat ngo

Liét ké va gidi thich cdc hanh dong dugc tién
hanh trong truong hop cé van dé va tinh huéng
khén cép phét sinh cling nhu ngudn luc san co
tai dia phuong dé xr ly tinh huéng va cach thic
tiép can nhtng nguon luc dé

Liét ké va gidi thich cac ky thuat va phuaong
phap nghién clu

M6 ta cac dang két qua tim dugc va tac dong
cu thé clia chdng doi vdi viéc thuc hién chuong
trinh

Giai thich cach dién giai cac két qua nghién ciu
chi tiét va téng hop vé cac chuong trinh du lich
Mo ta cach thirc chi dong hoan thién co sé& dir
liéu phan tich chuong trinh du lich
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Chu’o’ng trinh du lich c6 thé bao gém:
- Tuyén duong
- Dung nghi trén duong
« Cac diém tham quan
+ Lich trinh
+ Luutrd
- Gidilao

2. Théng tin c6 thé bao géom:
- B&o cdo chuong trinh va y kién phan hoi clia
khach
« Chinh sach va nhitng luu y dac biét clia don vi
+ Chuong trinh du lich
- Thong |é dia phuang, tap quan, moi trudng dia
phuong, lich sir chung clia dia phuong, thong
tin co ban vé kinh té - xa hoi dia phuong
3. Quy trinh c6 thé bao gém:
Kho khan vé xe c6
- Cac tai nan khong nghiém trong
+ Nhan vién va nhimng ngudi ho trg bj 6m
+ Khong tuén theo chi dan cla trudng doan

4. An toan va phong ngira cho nhan vién va
nhirng ngudi hé trg c6 thé lién quan dén:
+ Van hoa
+ Xahoi
+ Moi truong
5. Cac phuong phap va ky thuat nghién ciru cé
thé bao gom:
- Phuong phap so sanh
+ Phan tich
+ Phuaong phap dinh tinh va dinh luong
« L&y mau
- Phong van
+ Cac cudc hop nhom
- Khao sat
+ Phiéu thdm doy kién
+ Cac nhédm muc tiéu
- Phong van qua dién thoai

HUGNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:
1. [t nh&t mét danh gid chuong trinh hudng dan
du lich
2. [t nhat mét béo cdo danh gia chuong trinh du
lich
3. [t nhat mot bo co dé xuéat y kién

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:

+ Quan sat truc tiép Ung vién sir dung kién thirc
trong viéc danh gia va dé xudt y kién nham tang
cuong ky luat lam viéc, moi quan hé tuong tac
va surhai long clia khach va nhan vién

+ H&i nhan vién cung lam viéc vé kién thirc va kha
nang cla Ung vién trong viéc danh gia va xur ly
nhimg tinh hudng rdi ro, nguy hiém

« Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia
cach thirc 1ap va thuc hién ké hoach danh gia

+ Kiém tra van dép hoac kiém tra viét dé danh gia
ké hoach hoan thién céng viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.10 va D2.TTG.CL3.11
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS4.5. TEN PON VI NANG LU'C: PHAN TiCH CANH QUAN HAP DAN TAI KHU VUC
P|A PHUONG

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo té cac nang luc can thiét dé phan tich cdnh quan hap dan tai khu vuc dia phuong, dac diém chung
clia cac cdnh quan nay, sau dé nhanh chdéng dp dung théng tin vao viéc phét trién cac chl dé va thong diép thuyét minh

cho khach.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Nghién ctru théng tin da thu thap vé canh
quan hap dan

Xay dung phuong phap nghién cru va xac dinh
pham vi thdng tin sé dugc phan tich

Danh gia do tin cay clia cac cong cu nghién cliu
S{r dung cac k§ thuat nghién clru chinh thirc

va khoéng chinh thirc dé tiép can thong tin hién
hanh chinh xac va cé lién quan

Phan tich canh quan dwa trén két qua
nghién ctru da thu duoc

Xac dinh cac tiéu chi co ban vé cdnh quan cho
cac chuong trinh du lich t6 chic tai cac khu vuc
dia phuong dugc lua chon

Hé thong hdéa nhitng két qua tim dugc dua trén
nghién clru viéc cung cap cac chuong trinh du
lich

Phan tich cé tinh phan bién quan hé tuong tac
gilra cAnh quan hién tai va tiém nang

DPua ra nhing deé xuat vé ké hoach cai thién
canh quan

Cap nhat va cai thién phuong phap phan
tich lién quan dé&n canh quan hap dan

Xac dinh va tan dung ca hdi duy tri viéc phan
tich thuong xuyén theo chuyén dé

Chu déng tim kiém co hdi nang cao va md rong
k&t qua nghién clru cdnh quan hap dan

. Pua nhing kién thirc dugc cap nhat vao trong

cdng viéc

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich vai tro cla bai thuyét minh trong
viéc dem dén cho khach nhiing trai nghiém an
tugng

Gidi thich ly thuyét, phuong phép thuyét minh
va phuong tién truyén thong hién hanh

Giai thich nhimng dac diém cla canh quan héap
dan trong béi cdnh dia ly tuong tng

Giai thich trién vong cla Viét Nam vé canh
quan hap dan

M6 ta& cach danh gia va diéu chinh cac két qua
phan tich khac nhau vi muc dich thuc tién tai
noi lam viéc

Liét ké va gidi thich thong diép, cht dé chinh va
cOt truyén cho phu hgp véi cdnh quan

Giai thich cach thire dién gidi cac két qud nghién
clu chi tiét va téng hop vé canh quan hap dan
Mo ta cach thirc chii dong xay dung co sé& dir
liéu vé cdnh quan hadp dan
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Cac phuong phap va ky thuat nghién ctru cé
thé& bao géom:
+ Phuong phap so sanh
+ Phan tich
+ Phuaong phap dinh tinh va dinh lugng
+ L&y mau
- Phong van
+ Cac cudc hop nhom
- Khao sat
+ Phiéu tham do y kién
+ Cac nhédm muc tiéu
- Phong van qua dién thoai

2. Nguén thdng tin c6 thé bao gém:

« Tac phdm nghé thuat

« Su kién

- Trién lam

- Trai nghiém va quan sat (cla ban than hay
nguai khac)

+ Phim

« Anh

* Internet

-« Am nhac

- PO vat

- Ngudi gin gilf gia tri truyén thong

+ Budi biéu dién

- Bai thuyét minh

- C&c hiép hoinghe

+ An pham (s&ch, bao, tap chi)

+ Cac nhém cé sé thich dac biét: hoi dia chét,
nhém nghién clu thuc vat, hoi ddng, thurc vat
hoang d&, cac thong tin ky thuat

3. Canh quan c6 thé bao gém:

-+ NUi

+ Vung ven bién

+ Samac

- Vung rung nui

+ Vung on ddi

- Vung nhiét ddi

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. Xay dung it nhat hai bai phan tich vé cdnh quan
2. Xay dung it nhat mot bao cédo vé moi tuong tac
va tac dong ctia cdnh quan
3. Xay dung it nhat mot bai phan tich vé cong cu
phuong phap luan

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:
- Quan sat truc tiép ng vién sir dung kién thirc
trong viéc xr ly va phan tich canh quan hap dan
- Hoi nhan vién cung lam viéc vé kién thirc va kha
nang cla Ung vién trong viéc soan thao bdo cao
phan tich cdnh quan hap dan
« Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia
cach thirc 1ap va thuc hién ké hoach tuong tac
v&i cac doi tac
« Kiém tra van dap hoac kiém viét dé danh gia ké
hoach cai thién cong viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.13

Hudng dan vién du lich, trudng doan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS4.6. TEN PON VI NANG LU'C: PHAN TiCH VA CAI THIEN MOI QUAN HE VOl

CAC BEN LIEN QUAN TAI DPIA PHUONG

MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé phan tich va cai thién maéi quan hé véi cac déi tac dia phuong.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xem xét ho so hién c6 vé cac bén lién quan
Xac dinh méi tuong tac clia cac doi tac dia
phuaong va nhiing quy trinh hién co

Xay dung tiéu chi dé phan tich doi tac

Tién hanh d&nh giad chinh xac cac loai d6i tac
khac nhau va tdc dong clia ho dén hiéu qua
clia don vj

Panh gia maoi lién hé duoc thiét lap véi cac
bén lién quan cu thé tai dia phuong

Phan tich qua trinh thiét lap quan hé vdi cac
déi tac dia phuong

Lap béo cdo nhiing két qua clia qué trinh phat
trién quan hé vai doi tac dia phuong

Hoan thién co ché phai hgp v&i cac bén
lién quan cu thé

Danh gid nhu cau phéi hgp va phan tich viéc
thurc hién nhu cau phéi hop dugc xac nhan
bang van ban

Pua ra nhing dé xuat nham duy tri su théng
nhat va chéat lugng phéi hop vdi cac doi tac dia
phuong

Bua ra nhiing dé xuat phu hop lién quan dén
hanh déng nham phat trién su hap tac

Cap nhat thong tin vé doi tac

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich vai tro va tam quan trong clia cac
bén lién quan khac nhau tai dia phuong

Giai thich nhirng vén dé can can nhac trong
quén ly rdi ro déi véi nhing inh vuc hop tac
quan trong trong tuong lai

Gidi thich cach thirc sir dung Ma tran Quyén luc
- Lgiich trong phan tich quan hé tuong tac cla
cac doi tac

Gidi thich cac ky thuat bdo cdo va kha nang Ung
dung cac ky thuat nay

Gidi thich tiéu chf danh gia thanh cong déi vai
viéc hop téac va giao tiép hiéu qué clia don v
Gidi thich cach xay dung tiéu chi danh gid mirc
doé thanh cong doi vdi viec hop tac
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Cac bén lién quan trong chuwong trinh du lich

c6 thé bao géom:

+ Céc nha cung cap co s& luu trd (khach san, khu
nghi dudng, tau du lich, nha khach, ky tic xa,...)

- Céc nha cung cap dich vu an uéng (nha hang,
nha khach, quan ca phé, bar, clra hang banh
keo,...)

+ Céc nha cung cap dich vu phong hop (héi nghi,
hoi théo, chuyén dé, trién lam.,...)

- Cac nha cung Ung thiét bi nghe nhin va san
khau

+ Cac nha cung Ung vat dung trung bay

+ Cac nha cung Ung luong thuc, thyc pham

« Cac nha t6 chic hoat ddng giai tri

- Cong ty cho thué thiét bj

2. Cac linh vuc phdi hop chuong trinh du lich

c6 thé bao gém:

- Cung cap dich vu dn uéng

- Trang tri dia diém

+ Cac lya chon veé thiét bj nghe - nhin

+ Anh séng

- Giditri

+ Anninh

- Tuong thuét clia cac phuong tién truyén thong
vé su kién

- Thiét bj an toan,...

3. Nhirng dac di€m vé dich vu ctia cdc nha cung
rng c6 thé bao gém hodc lién quan dén:
- Gid ca
- Tiéu chuan thuc hién
- Thai gian
- Pac diém ky thuat cla thiét bj
- Nhitng yéu cau lién quan theo chi dé
- Nhiing yéu cau mang tinh quy dinh
- Kinh nghiém da trai qua
4. Quy trinh xay dwng tiéu chi phan tich cé thé
bao gém:
- Lap thong tin chi tiét vé cac bén lién quan
+ Xay dung Ma tran Quyén luc - Lai ich: phan tich
cac bén lién quan, xac dinh nhiig doi tdc quan
tam dén viéc thuc hién mot hoat dong/dur an cu
thé va nhitng ngudi co quyén quyét dinh viéc
thuc hién hoat dong/du an ndi trén
+ Hoan thién va tang cuong su phoéi hgp hién tai
va tuong lai
5. Quy trinh phan tich va phat hién cé thé bao
gom:
- Phuong phdp nghién clru co ban: dinh tinh va
dinh lugng
- Cau trdc cla nhitng két qua
+ Gia trj clla nhitng két qua

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. [t nhat ba b4o céo vé viéc hop tac véi cac bén
lién quan
2. [t nhat hai kién nghi dugc dé xuat
3. Xay dung it nhat moét Ma tran Quyén luc - Lgi
ich

Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao
gom:

- Phong vén

- Dong vai

« Kiém tra viét va kiém tra van dap

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.13

Hudng dan vién du lich, trudng doan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS4.7. TEN DON VI NANG LU'C: GIAM SAT PHU'ONG TIEN VAN CHUYEN DU LICH
VA CAC TIEN NGHI

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay md t& cac nang luc can thiét dé kiém soat cac thiét bi ky thuat trén cac phuong tién van chuyén, cac tién
nghi trong khach san cting nhu trong hoi truong va co sé vui chai gidi trf,

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Ki€m tra tinh trang ban dau cia phuong E2. Xac dinh cac linh vuc can chiay
tién P4. Dam bdo cac diéu kién vé sic khde va an toan
P1. Chudn bjva ddm bao phuong tién van chuyén P5.  Theo dbi va kiém soat viéc bao dudng cac thiét
c6 thé str dung duagc, hoat dong tét va an toan bi k§ thuat
P2. Soan thdo danh muc cac thiét bi dugc sir dung P6. B&o co kip thai cac 16i k§ thuat, hdng héc
trong cac loai phuaong tién van chuyén khac
nhau

P3. Doc cac hudng dan vé an ninh va an toan khi
st dung cac thiét bj trong cac phuong tién van
chuyén khac nhau va trinh bay nhimng hudng
dan do

YEU CAU KIEN THUC

K1. Giai thich hau qua cla viéc van hanh cac K7. Giai thich hau qua cua viéc khong phoi hop
phuong tién van chuyén trong diéu kién khong dung cach vai giam doc va ban quan ly khach
an toan san

K2. Gidithich cac diéu kién giao thong khac nhau K8. Mo ta hau qua clia viéc sir dung hoi truong va
va anh hudng clia nhitng diéu kién nay tdi su cac tién nghi gidi tri trong diéu kién khong an
hai long cla khach toan

K3. Gidithich hdu qua clia viéc khong phoi hop K9. Gidi thich cach sir dung cac ngudn thay thé hoi
dung cach vdi lai xe truong va cac tién nghi gidi tri néu can thiét

K4. MO td céc thiét bj cdp clru can mang theo K10. Gidi thich cac diéu kién clia trang thiét bj va

K5. M6 td hau qua clia viéc bé trf luu trd trong tién nghi khac nhau va anh hudéng cta cac dieu
nhtng budng khong ddm bao an toan kién d6 tdi su hai long cua khach

K6. Gidi thich digu kién budng clia cac khach san K11. Gidi thich tam quan trong cla viéc hi€u biét cac
khac nhau va anh hudng clia diéu kién nay tdi hiém hoa vé an toan va an ninh
su hai long clia khach

© 2015 Chuong mqh Phét trién Nang luc Du lich c6 trach nhiém vai Moi trudng va X& hoi
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Tién nghi lién quan dén phuong tién van

chuyén c6 thé bao gém:

- Xe ch& khach cac loai va cac tién nghi clia xe

« Tau hda vdi cac tién nghi cla tau

- Thuyén, thuyén mdy va tau thly vdi cac tién
nghi clia phuong tién

- Xe dap

+ O t6, tau bién, thuyén budm vdi cac tién nghi
cla phuong tién,...

+ Trang thiét bj cap clru: tli clu thuong, binh clu
hda, bo dam, dién thoai di dong

- Diéu kién va quy dinh vé Iai xe: diéu kién binh
thuong, hiém hoa nhu diéu kién mat dat va
thay déi thoi tiét, bdo cat, ngap lut, thai tiét qué
nong/lanh, ké hoach chuyén di, bang chi dan,
quang dudng, diém dirng, cac tuyén duong du
phong, toc do trung binh, tram xang dau, tinh
trang giao thong, bién gidi, quy dinh 14i xe quoc
té, tinh trang duong sa

2. Cac thiét bi va tién nghi phéng & c6 thé lién
quan dén:
- Nhan vién gap rui ro khong can thiét
- Khéch gap rliro khéng can thiét
+ Thiét bj khong hoat dong
+ Khong co du thiét bi dé sir dung
+ Khé khan clia cong tac t6 chic
« Tiéu chudn cong viéc bj gidm bét

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. [t nhat mot bao cdo vé viéc lién hé véi cac nha
cung cdp phuong tién van chuyén va tién nghi
2. [t nhat mot béo cdo ve viéc hoan thién cac linh
virc cong viéc can chiay

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:

- Quan sat truc tiép Ung vién sir dung kién thic
trong viéc kiém soét xe, budng phong, thiét bi
va tién nghi

+ Hoi cac thanh vién clia doan vé kién thirc clia
Ung vién va kha nang xtr ly cac tinh huéng kho
khan va nguy hiém

« Kiém tra viét hodc kiém tra van dap dé danh gia
cach thirc soan thao phuong an kj thuat

+ Kiém tra viét hodc kiém tra van dap dé danh gia
khfa canh kién thirc chuyén mon

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.13
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS4.8. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY BAO CAO VE CHU'ONG TRINH DU LICH
VA KHACH HANG

MO TA CHUNG

Pon vi nang Iuc nay mo ta cac nang luc can thiét dé quan ly mot bao cado hoan chinh vé khach hang va chuong trinh du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

P2.

P3.

E2.

P4.

P5.

po.

P7.

Pam bao quy trinh xtr ly h6 so chirng tir
chuong trinh du lich

Danh gid day du ho so chiing tir chuong trinh
du lich

Phan tich nghién cu thong tin hién co vé su
hai long/phan nan clia khach hang dé cai thién
cac dich vy va qua trinh hudng dan du lich
Quan ly qua trinh xay dung quan hé gitta nha
t6 chirc chuong trinh du lich va khach hang

Panh gia cau trac bao cao vé khach hang
va chuong trinh du lich, dwa ra dé xuat cai
thién

Peé xuat thay d6i vé tai liéu, ching tir chuong
trinh du lich nham dam bao tinh hiéu qua va
thuc tién trong sr dung

Phan tich cac giai doan trong bao cao nhu
qua trinh chuan bj, thuc hién va cong viéc sau
chuyén di clia chuong trinh du lich

Quan ly viéc tham do y kién khach vé su hai
long déi vai chuong trinh du lich da thuc hién
Pam béo viéc ap dung cac dé xuat dé cai thién
hoat dong trong tuong lai

E3.

P8.

PO.

P10.

Phan tich va cap nhat hé thong bao cao vé
khach hang va chuong trinh du lich

Cai thién cac yéu té danh gia thanh cong dé
phan tich sy hai long clia khach

Xac dinh va quan ly cdc méi quan hé khach
hang/doi tac tiem nang mdi

Chu déng tim kiém va quan ly cac co hbi nham
nang cao va mé& rong cong cu quan ly quan hé
khach hang va tinh hiéu qua clia hé thong bao
cao chuong trinh du lich

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

Gidi thich quy trinh va tiéu chi xem xét tai liéu,
hau qua cla viéc khong tuan thi va khong diéu
chinh nhing ndi dung khong phtu hop

M0 t3, giai thich tdm quan trong va mai lién
guan clla cac ho so tai liéu dugc thu thap va
phan tich

K3.

K4,

K5.

M6 ta va gidi thich phuong phap danh gia theo
dinh tinh va dinh lugng

Xac dinh tiéu chf danh gid tam quan trong cla
quan hé khach hang dudi géc do quan ly

Gidi thich cach thirc quén ly va cdi thién chuong
trinh du lich dua trén nhimg két luan rdt ra t
cac bao céo vé khach hang va chuong trinh
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Co quan chirc ndng va cac nha cung cap dich

vu c6 thé bao gom:

+ Canh sat du lich

- Haiquan

- Bién phong va xuat nhap canh

+ Ngan hang

+ Khach san

+ Tau du lich

« Cong ty van chuyén

+ Hudng dan vién dia phuong

+ Diém hap dan

- Bdotang

+ Dja diém t6 chirc chuong trinh gidi tri
2. Hb6 so chirng tir c6 thé bao gém:

+ Phiéu x4c nhén dich vu

- Vé

+ Mau phiéu dat dich vy

-+ Danh sach phan phong

+ Ban sao nhitng ching tir da trao ddi

- Phiéu thu va héa don thué

+ Phiéu yéu cau dich vu

+ Chuong trinh

+ Danh sach doan khach

3. Khach hang c6 thé bao gém:
Khach hang ca nhan
+ Khach doan
+ Khach hang thudc cac té chirc/cong ty
+ Khach hang thudng xuyén
+ Khach hang ngau nhién
+ Khach hang mdi

4. Thong tin c6 thé bao gém:
+ Cac chinh sach va luu y dac biét clia don vj
+ Chuong trinh du lich
- Thong tin vé phong tuc tap quan, moi truong,
lich str chung clia dia phuong, théng tin co ban
vé tinh hinh kinh té - xa hoéi cla dja phuong
5. Quy trinh cé thé lién quan dén:
+ Kho khan vé xe co
- Cac tai nan khong nghiém trong
+ Nhan vién va nhitng ngudi ho trg bj 6m
+ Khéng tuan theo chi dan clia trudng doan
6. Quy trinh xay dwng tiéu chi danh gia c6 thé
bao gom:
+ H6 so khach hang
- Dinh hudng muc tiéu
« Hoan thién va phat trién san pham hién cé va
tuong lai
+ Quy trinh phan tich va phat hién
- Phuong phdp nghién ctru co ban: dinh lugng va
dinh tinh
- Cau trdc cla nhitng phat hién
« Tinh hiéu luc clia nhitng phat hién

HUGNG DAN DPANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:

1. [t nhat hai bdo céo vé khach hang va chuong
trinh du lich da dugc phan tich

2. [t nhat mot bo tai liéu bang chimg vé chuong
trinh du lich va/hoac ké hoach cai thién chuong
trinh c6 hudng dan vién di cing

3. [t nhat mot bao cdo vé cai thién va dé xuét, kién
nghi vé toan bd san pham du lich/viéc cung cap
dich vu trudc, trong va sau chuong trinh du lich

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:

+ Hoi va dénh gia kién thirc clia (ng vién vé quy
trinh phan tich mét chuong trinh du lich hoan
chinh va/hodc chuong trinh c6 hudng dan vién
dicung

- Hoi nhan vién cung lam viéc vé kién thirc va kha
nang cla Ung vién trong viéc dé xuat va quan
ly chuong trinh du lich cling nhu 1ap bao cao vé
khach hang

« Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia
cach thirc bao cao dugc phan tich

« Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia
ké hoach hoan thién cong viéc
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI1 TIEU CHUAN ASEAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan D2.T7G.CL3.01; D2.TTG.CL3.02
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

RTS4.1. TEN PON VI NANG LU'C: AP DUNG NGUYEN TAC VAN PHONG XANH
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay moé ta cac nang luc can thiét dé 4p dung cac nguyén tac van phong xanh.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

v

¥

V)
|

N

™

Giam tiéu thu nang lugng

Gop phan tiét kiem nang lugng theo chinh séch
cla don vj

Tt may tinh va den khi khéng st dung

SUr dung thong gid tu nhién hoac duy tri nhiét
dé diéu hoa & muc 24-26°C

Gidm thiéu viéc sir dung gidy va in an,
tang cuong tai str dung

In hai mat

SCr dung gidy va hop muc may in tai st dung
SUr dung gidy da dung dé viét nhap

Chinh stra tai liéu trén may tinh

. Cung cap thung rac cho nhan vién

. Slrdung co ché tiét kiem nudc
. Béo cdo va xtr ly khi cé hién tugng ro ri
. Pam bdo voi nudc dugc dong hoan toan sau

Gidm thiéu rac thai

Sirdung do sanh st khong sir dung do dung
mot lan

Can than khi dgt d6 an cho cac cudc hop

Tiét kiém nuédc

khi s dung

YEU CAU KIEN THU'C

D
|

L3

\

Liét ké va gidi thich tam quan trong cla viéc ap
dung nguyén tac van phong xanh

Mo ta quy trinh gidm tiéu thu nang lugng cla
donvi

Liét ké va mo té cac cach giam thiéu viéc sir
dung gidy va in an

Gidi thich y nghia clia viéc tdng cudng tai st
dung

Xac dinh tam quan trong clia viéc tiét kiém
nudc va gidm thiéu rac thai & cdp do don v
Giai thich cach thirc 4p dung cac nguyén tac du
lich ¢ trach nhiém vao thuc tién

Liét ké va mo ta cac nguodn thong tin du lich cé
trach nhiém

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

1.

Cac nguyén tac du lich c6 trach nhiém bao

gom:

- SUrdung téi uu cac ngudn tai nguyén thién
nhién

- Ton trong va béo ton ban sac van hda - xad hoi

« Bam bdo lgi ich kinh té 1du dai cho moi doi tac

2. Chu dé va quy trinh ctia don vi c6 thé bao gém:

- Gidm thiéu viéc thai khi nha kinh
+ Gidm thiéu viéc s&r dung cac ngudn nang luong
- SU dung hiéu qua hon cac nguon tai nguyén,

- T6i da hda co hoi tai sir dung, tai tao va tai ché

« Xac dinh chién lugc dén bu hodc gidm thiéu tac

+ Thé hién sirc mua clia ngudi mua thong qua

+ Loai bd viéc sir dung cac nguyén liéu nguy hiém

SUr dung cac nguon nang lugng mat trdi va nang
Iuong tai tao néu phu hop
khong thé téi tao
nang lugng va nudc
vat liéu
dong mdi truong:
- B&0 ton nang luong
+ Gidm thiéu viéc sir dung héa chat
-+ Gidm tiéu hao vat liéu

viéc lya chon nha cung cép hoat déng vi moi
trudng, vi du mua nang lugng tai tao

va dbc hai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

Cac hanh vi quan trong dai v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao gém:
1. Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac giai
phap sang tao
2. Tich cuc déi dién véi thuc trang va tim kiém giai
phap hiéu qua hon
3. Thir cach lam viéc mdi
4. Kip thdi thong bao cho moi ngudi vé cac ké
hoach va dién bién tinh hinh
5. Can bang nhu cau da dang clia cac khach hang
khac nhau
6. Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich
VU

7. Thuc hién Idp lai cac hanh ddng hodc thutc cac
hién hanh déng khac dé vuot qua trd ngai

8. X&c dinh va néu cao céc van dé vé dao durc

9. Tu chiu trdch nhiém vé nhitng viéc xay ra

10. Gidm sét chat lugng va tién do cong viéc so vdi
ké hoach, cé hanh dong khac phuc thich hop
khi can thiét

11.Ph8 bién tam nhin cla don vi dé khai day su
nhiét tinh va tan tam

12. Truyén dat ro rang vé gia trj va lgi ich clia cac
hanh dong dé xuat

13.Trinh bay y kién va tranh luan mot cach thuyét
phuc dé thu hat moi ngudi

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tu bac 3-5 thuong dua
vao viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi nang luc
& bac 3-5 khong thé dugc danh gia théng qua quan
sat do tinh bao mat, strc ép cong viéc/maoi truong
l[am viéc,...

Pon vi nang luc nay cé thé duge danh gid mot cach

toan dién bang ho so chiing cr hodc bdo céo veé thuc

hién nguyén tac du lich c6 trach nhiém trong moi

trudng van phong. Cac ng vién phéi thé hién dugc

kha nang ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hop

vao tinh huéng cé thé gap phai vdi cuong vi la gidm

sat vién/ngudi quan ly. Ho cling can dua ra dugc cac

khuyén nghi, gidi thich va danh gid dugc cac hanh

dong sé thuc hién dé xr ly tinh hudng va thach thirc

g3p phai véi cuong vi la gidm sat vién/ngudi quan ly

trong don vi.

Can luu y rang, trong tat ca cac bang ching khong

dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cla cac

ca nhanva don vi.

Panh gia thuwc hién cong viéc phai bao gom:

1. [t nhat hai nguy@n tac van phong xanh 6 trach
nhiém da dugc ap dung
2. [t nhét hai trudng hop thuc hién quy trinh van

phong xanh cé trach nhiém da dugc ngudi
danh gia chiing kién

Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao
gom:

»+ HO6 so chiing ¢ tai noi lam viéc

+ Nhat xét clia ca nhan

- Nhan xét clia ngudi lam chiing

- Thao luan chuyén mon
Phuong phap mé phéng cé thé dugc sir dung déi vai
mot s6 tiéu chi thuc hién tai cdc co sd dao tao hodc
nai lam viéc nhung nén st dung han ché.

HO so ching clr hodc van ban béo céo can dugce bé
sung bang cac cau hdi van dap dé dadm bao dap ung
day du tat ca cac yéu cau vé bang chimng.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, nhan vién didu
hanh du lich, gidm déc cong ty du lich, va Itr hanh,
giam doc dai ly It hanh, gidm doc khach san, giam sat
vién dich vu nha hang

Khong co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

RTS4.5. TEN PON VI NANG LUC: PAM BAO KHACH HANG NHAN THU'C PUOC

CHINH SACH DU LICH CO TRACH NHIEM

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé dam bao khach hang nhan thire dugc cac chinh sach du lich ¢é trach

nhiém

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

p2.

P3.

E2.

P4,

P5.

E3.

pe.

p7.

Cung cap cho khach hang cac thong tin vé
hanh vi du lich c6 trach nhiém

Phat trién cac kénh tuyén truyén dé giao tiép
vai khach hang

Cung cép cho khach hang danh muc “Nhitng
diéu nén va khong nén lam” vé hanh vi cé trach
nhiém ddi vdi nha cung cap va diém dén du
lich

Da&m bao thuong xuyén tuyén truyén va cung
cép thong tin vé du lich 6 trach nhiém cho
khach hang

Xay dung bd quy tac irng xtr ctia don vi
danh cho khach hang

Xay dung bd quy tac hudng dan va quy trinh
thuc hién hanh vi du lich c6 tréch nhiém danh
cho khach hang

Pho bién cho khach hang géi thong tin trudc
khi khdi hanh hodc truc tiép trao déi véi khach
hang khi gi¢i thiéu san pham va dich vu du lich

Pam bao tinh nguyén ven vé van héa va
madi trudng cua diém dén duwgc quang ba
chinh xac

Dam bdo rang tai liéu tuyén truyén cla don vj
dé cap dén tinh nguyén ven vé van héa va moi
trudng cla diém dén

Tao diéu kién cho khach du lich lua chon diém
dén phu hop nhat véi nhu cau va sd thich cla
ban than

E4.

P8.

PO.

ES.

P10.
P11.

E6.

P12.

P13.

Pam bao tiéu chuan chat lwgng ctia nha
cung cap dugc quang ba chudn xac

Dam bdo rang khach hang dugc cung cép day
du thong tin ve tiéu chudn chat lugng cla nha
cung cap

Cu thé héa viéc dam bao chat lugng céc dich
vu nhu nhu vé sinh, an toan thuc pham, trang
thiét bi, bdo dudng xe

Pam bao duy tri sy riéng tu vé thong tin
khach hang

XU ly an toan dit liéu vé khach hang

Bao dam viéc luu trit thong tin vé tai chinh va
ca nhan

Tao co hdi cho khach hang phan héi vé
chat lwgng dich vu va diém dén

Phéat trién cac cong cu thong tin phan hoi dé
khach hang phan hoi vé chat lugng dich vu va
chat lugng diém dén, bao gobm ca cac van dé ve
moi truong va xa hoi trong ky nghi clia khach
Cai thién cac cong cu thong tin phdn hoi can cir
vao yéu cau clia don vj va su trao déi vai khach
hang

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

Ke.

Liét ké, md ta dac diém va chidng loai clia cac
kénh giao tiép khac nhau vai khach hang

Gidi thich tam quan trong clia viéc xay dung bo
quy tac vé hanh vi c6 trach nhiém cda don vj
danh cho khach hang

Xac dinh cac dac diém cla kénh trao déi thong
tin hiéu qua

Gidi thich cach thirc xay dung quy trinh va
nguyén tac hudng dan chudn muc hanh vi du
lich 6 trach nhiém danh cho khéach hang clia
don vi

Mo ta vai tro clia goi thong tin danh cho khach
hang trudc khi khdi hanh

Binh nghia va gidi thich tinh nguyén ven vé van
héa va moi truong cla diém dén

K7.

K8.

K9.

K10.

K11.

Gidi thich cach xac dinh va danh gia nhu cau
cla khach hang

M0 ta va gidi thich cac tiéu chudn chat lugng cu
thé clia cac nha cung cép lién quan dén hoat
ddng du lich c6 trach nhiém

Gidi thich tam quan trong cla viéc béo vé
thong tin khach hang

Xac dinh va gidi thich viéc phan tich thong tin
phdn hoi va giao tiép véi khach hang

Liét k&, mo ta ngudn dir liéu va thong tin vé viéc
cai thién cac cong cu thong tin vai khach hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Thong tin vé hanh vi du lich cé trach nhiém
c6 thé lién quan dén:
- SUr dung nudc va nang luong
- Racthai
+ Dich vu gidt la
+ H6 trg cac san pham san xudt tai dja phuong
+ Thong tin vé moi trudng va xad hoi cla diém dén
+ Buo6n ban va lam dung tinh duc tré em
+ Hanh vi thich hop doi véi ngudi dan dia phuong
- Nguyén téc vé trang phuc

2. Cong cu thdng tin phan hdi c6 thé bao gém:
- Bang hdi
- Phéngvan
+ Biéu mau thong tin phan hoi bang van ban
3. Cac nguyén téc du lich c6 trach nhiém bao
gom:
- SUr dung tai nguyén thién nhién mot cach téi uu
- Ton trong va bdo ton cac gid tri van hda - xa hoi
« Bam bdo lgi ich kinh té kha thi va lau dai cho tat
Ca cac bén lién quan
4. Cac chu dé va quy trinh cta don vi c6 thé
bao gom:
+ SU dung nang lugng mat troi hodc nang lugng
tai tao néu thich hop
+ Gidm khi thai nha kinh
- Gidm sir dung cac nguodn tai nguyén khong tai
tao dugc
- Tan dung hiéu qué hon cac ngudn tai nguyén,
nang lugng va nudc
- T6i da hda co hdi tai sir dung, téi ché va thu hoi
vat liéu
« Xac dinh chién lugc dén bl hoac gidm thiéu tac
déng moi trudng:
- Tiét kiém nang luong
- Giam sr dung héa chat
- Giam tiéu thu nguyén liéu
+ Thé hién gquyén clia ngudi mua thong qua viéc
lira chon nha cung cép hoat dong vi moi truang
vi du chi mua cac loai hinh nang lugng tai tao
dugc
+ Loai bo viéc sir dung cac nguyén liéu nguy hiém
va doc hai
+ Chinh sach dao durc/quy téc ing xr lién quan
dén viéc bubn ban va lam dung tinh duc tré em

5. Qua trinh phan tich va cai thién/cap nhat c6
thé lién quan dén:
- Phuong phap nghién clu co ban: dinh lugng va
dinh tinh
+ Cau trdc cda két qua nghién clru
- Gia tri cla két qua nghién clru
+ Qua trinh thu thap théng tin va dit liéu
+ Thu thap dit liéu
+ Thu thap thong tin
- Chon mau khao sat
-+ Phéngvan
+ Khao séat
- Bang hai
+ Nhém muc tiéu
+ Cac cudc hop nhom
+ Quy trinh xay dung tiéu chi danh gia
-+ Ho so khach hang
+ Dinh hudng muc tiéu
+ Cai tién va phat trién san pham hién tai va
tuong lai
Cac hanh vi quan trong déi v&i giam sat vién/
nguoi quan ly bao gém:
1. Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac giai
phap sang tao
2. Tich cuc déi dién véi thuc trang va tim kiém gidi
phap hiéu qua hon
3. Th{r cach lam viéc méi
4. Thong bao kip thdi cho moi ngudi vé cac ké
hoach va dién bién tinh hinh
5. Can bang nhu cau da dang clia cac khach hang
khac nhau
6. Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich
VU
7. Thuc hién lap lai hanh dong hoac thuc cac hién
hanh déng khac nhau dé vuot qua trd ngai
8. X&c dinh va néu cao céc van dé dao dc
9. Tu chiu trach nhiém vé nhitng viéc xay ra
10. Gidm sat chét lugng va tién dd cong viéc so Vi
ké hoach, cé hanh dong khac phuc thich hop
khi can thiét
11. Phé bién tam nhin cla don vi dé khoi day su
nhiét tinh va tan tam
12.Thoéng tin rd rang veé gié triva lgi ich clia hanh
dong dé xuat
13.Trinh bay y tudng va tranh ludn mot cach thuyét
phuc dé thu hat moi ngudi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Danh gia cac don vi nang luc & bac 3-5 thuong dua
vao viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi nang luc
tlrbac 3-5 khong thé dugc danh gia thong qua sat
do tinh bdo mat, sirc ép cong viec/moi truong lam
Viéc,...

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach
toan dién bang ho so ching cr hodc bao céo vé
thurc hién nguyén tac du lich cé trach nhiém trong
moi trudng du lich. Cac Ung vién phai thé hién dugc
kha nang ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hop
vao tinh huéng c6 thé gap phai vdi cuong vi la gidm
sat vien/ngudi quan ly. Ho cling can dua ra dugc cac
khuyén nghi, giai thich va danh gid dugc cac hanh
dong sé thuc hién dé x ly tinh hudng va thach thirc
sé gap phai vai cuong vi la gidm sat vién/ngudi quan
ly trong don vi.
Can luu y rang tat ca cac bang ching khong dé tén
dé bao vé quyén riéng tu cla ca nhan va don vi.
Panh gia viéc thuc hién céng viéc phai bao
gom:
1. [t nhdt mdt goi thdng tin vé cac chinh sach du
lich c6 trach nhiém da dugc xay dung
2. [t nhat mot bd quy téc clia don vi vé cac chinh
sach du lich c6 trach nhiém da dugc xay dung
3. [t nh&t mot co s& dt liéu khach hang cé su bdo
vé dd dugc xay dung
4. [t nhat mot cong cu théng tin/phan hdi da dugc
xay dung

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:

- Nghién cru tinh huéng

+ Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

« Kiém tra van dap va kiém tra viét

+ HO so ching c

- Giai quyét van de

- Dong vai

- Du an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, nhan vién diéu
hanh du lich, gidm déc cong ty du lich va Itr hanh, gidm
déc dai ly Itr hanh, gidm déc khach san, gidm sat vién
dich vu nha hang

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khong co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

RTS4.6. TEN PON VI NANG LU'C: DUY TRI HOAT PONG DU LICH CO TRACH NHIEM
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay bao gbm cac nang luc can thiét dé duy tri hoat dong du lich cé trach nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xac dinh vai tro va chirc nang clia cac hoat
dong du lich cé trach nhiém trong nganh
du lich

M& ta vai tro clia hoat dong du lich 6 trach
nhiém

Liét ké kha nang ing dung va kha nang st
dung cac hoat dong du lich c6 trach nhiém

Xac dinh cac chirc nang clia hoat déng du lich
c6 trach nhiém

Xac dinh ngudn va dién giai cac hoat déng
du lich c6 trach nhiém d6i véi nganh du
lich

Xac dinh nhimng théng tin va hudng déan cu thé
can dugc két hgp vdi cac hoat dong du lich c6
trach nhiém

Tao diéu kién thic day va khuyén khich nganh
du lich ap dung cac hoat déng du lich cé trach
nhiém

Dién gidi cac phan hoi vé thuc hanh du lich ¢é
trach nhiém tr nganh du lich

P10.
P11.

P12.
P13.

Cai thién va cap nhat cac hoat ddng du lich
c6 trach nhiém

Giam sat ndi dung va Ung dung thuc hanh du
lich c6 trach nhiém

Cap nhat théng tin dau vao va nhimng thay doi
khac vé thong tin khi tiép nhan

Xac minh tinh day du, chinh xac, su cap nhat va
diéu chinh thong tin

Panh gia qua trinh duy tri cac hoat dong
du lich cé trach nhiém

Xay dung cac chi s6 dénh gia quan trong

Tham van va ghi lai thong tin phan hoi tir cac
bén lién quan trong nganh du lich

So sédnh két qua du béo vdi két qua thuc té

Xac dinh va tién hanh cac thay déi (néu cé) dé
duy tri hodc slra déi cac hoat dong du lich c6
tréch nhiém

YEU CAU KIEN THUC

Liét ké va gidi thich cac hoat dong du lich c6
trach nhiém lién quan dén viéc tim kiém va duy
tri thong tin vé du lich cé trach nhiém trong va
ngoai don vi

M6 ta vai tro clia hoat dong du lich 6 trach
nhiém trong nganh du lich

Liét ké va gidi thich nhitng chiic ndng chinh cla
cac hoat dong du lich c6 trach nhiém

Gidi thich thuat ngtt chuyén nganh, biét ngt va
chr viét tat

M6 ta va gidi thich cadch ap dung cac hoat dong
du lich c6 trach nhiém ctia nganh du lich

Gidi thich cach thiét 1ap va gidi thich cac bao
cd0 cap nhat va cai thién viéc thuc hanh du lich
¢ trach nhiém

Gidi thich cac ky thuat bdo cdo va kha nang Ung
dung

Gidi thich cach xay dung cac chi s6 dénh giéd co
ban

MG ta cach chi dong xay dung co s& dir liéu
phan tich hoat dong du lich co trach nhiém
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Vai tro cta hoat dongdu lich c6 trach nhiém
c6 thé lién quan dén:
+ B&o vé moi truong
- Su bén vitng vé kinh té
+ Can bang tac dong cla du lich dén van hda - xa
hoi va cau trdc xa hoi
2. Cac nguyén tac du lich c6 trach nhiém bao
gom:
- SUrdung tai nguyén thién nhién mot cach t6i uu
- Ton trong va bdo ton cac gia tri van hda - xa hoi
« D&m bdo loi ich kinh té kha thi va lau dai cho tat
ca cac bén lién quan
3. Cac chirc nang hoat ddong du lich c6 trach
nhiém cé thé bao gém:
+ SUr dung nang lugng mat troi hoac nang lugng
tai tao néu thich hop
+ Gidm thiéu khf thai nha kinh
- Gidm sir dung cac nguodn tai nguyén khong tai
tao
- Tan dung hiéu qua hon cac ngudn tai nguyén,
nang lugng va nudc
- T6i da hda co hoi tai st dung, tai ché va thu hoi
vat liéu
4. Xac dinh chién lugc dén bu hodc giam thiéu
tac dong moi truong:
- Tiét kiem nang luong
+ Gidm sir dung héa chat
+ Giam tiéu thu nguyén liéu
« Thé hién quyén clia ngudi mua thong qua viéc
lra chon nha cung cap hoat dong vi moi truong
vi du mua cac loai hinh ndng lugng tai tao
+ Loai b0 viéc sir dung cac nguyén liéu nguy hiém
va doc hai
5. C8ng cu thdng tin phan héi c6 thé bao géom:
- Bang hoi
- Phong van
« Cac biéu mau thong tin phan hoi bang van ban
6. Qua trinh phan tich va cap nhat/cai thién cé
thé& tham khdo:
+ Phuong phédp nghién clru co ban: dinh lugng va
dinh tinh
- Cau trdc cla két qua nghién ciu
- Gia tri clia két qud nghién ciu
+ Qua trinh thu thap d liéu va thong tin
- Thu thap dr liéu
+ Thu thap théng tin
+ Chon mau khao sat
- Phong van
- Khdo sét
- Bang hoi
+ Nhém muc tiéu
+ Cac budi hop nhom

7. Quy trinh xay dung cac chi sé danh gia quan
trong c6 thé bao gém:

+ Binh hudng muc tiéu

- Caitién va phat trién san phdm hién tai va
tuong lai

8. Giam sat viéc duy tri c6 thé bao gém:

+ Tim kiém va phan tich thong tin phan hoi vé cac
hoat dong du lich cé trach nhiém tlr khach hang
va cac doi tac

+ Quan st clia cad nhan

+ Theo déi va ghi chép cac van dé phat sinh ngoai
du kién do &p dung cac hoat dong du lich cé
trach nhiém

- Dua ra quyét dinh lién quan dén nhu cau tiép
tuc va/hoac nhu cau stra déi quy trinh déanh gia/
phan hoi

Cac hanh vi quan trong déi v&i giam sat vién/

nguoi quan ly bao gom:

1. Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac giai
phap sang tao
2. Tich cuc déi dién vai thuc trang va tim kiém giai

phap hiéu qua hon

Th(r cich lam viéc mdéi

4. Thong béo kip thai cho moi ngudi vé cac ké
hoach va dién bién tinh hinh

5. Can bang nhu cau da dang cla cac khéach hang
khac nhau

6. Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich
vy

7. Thuc hién lap lai cac hanh dong hodc thuc hién
cac hanh déng khac nhau dé vuot qua trd ngai

8. Xé&c dinh va néu cao cac van dé vé dao durc

9. Tu chiju tradch nhiém vé nhing viéc xay ra

10. Gidm séat chat lugng va tién dd cong viéc so Vi
ké hoach va c6 hanh d@éng khac phuc thich hop
khi can thiét

11. Ph4 bién tam nhin clia don vj dé khaoi day su
nhiét tinh va tan tam

12.Thong tin rd rang veé gia tri va loi ich khi clia cac
hanh dong dé xuat

13.Trinh bay y tudng va tranh luan mét cach thuyét
phuc dé thu hat moi ngudi

w
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
vao viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi nang luc
& bac 3-5 khong thé dugc danh gia thong qua quan
sat do tinh bao mat, strc ép cong viéc/moi truong
lam viéc,...

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang ho so chirng cr hodc bao céo veé thuc
hién nguyén téc du lich cé trach nhiém trong moi
trudng du lich. Ung vién phai thé hién dugc kha nang
ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp vao tinh
hudng c6 thé gap phai véi cuong vi la gidm sat vién/
ngudi quan ly. Ho cling can dua ra dugc cac khuyén
nghi, gidi thich va danh gid dugc cac hanh dong sé
thuc hién dé x(r ly tinh hudng va thach thirc sé gap
phai v&i cuong vi la giam sat vién/ngudi quan ly trong
don vi.

Can luu y rang, tat c& cac bang ching khong dé tén
nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cla cd nhan va
don vi.

Panh gia viéc thuc hién cdng viéc phai bao
gom:
1. [t nhat mot bao céo xac dinh cac vai tro va chirc
nang clia hoat dong du lich c6 trach nhiém
2. [t nhat hai bdo c4o vé cai thién hoat déng du
lich cé trédch nhiém
3. [t nhit mot bao céo/phan tich vé xay dung
cac chi s6 danh gia hoat dong du lich c6 trach
nhiém

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:
+ Nghién clu tinh hudng
+ Dongvai
+ HO so cac bdo céo, cap nhat co sé dir liéy, tai
liéu va cac nguon tu liéu vé hoat dong du lich co
trach nhiém dé ho trg cac bai kiém tra van dap
va kiém tra viét
+ Bao cdo khach quan giam sat vién thuc hién
- Duan va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, nhan vién diéu
hanh du lich, gidm déc cong ty du lich va It hanh, gidm
doc dai ly Itr hanh, gidm doc khach san, gidm sat vién
dich vu nha hang

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khéng co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HRS1. TEN PON VI NANG LU'C: XAC PINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN VIEN
MO TA CHUNG

Don vi ndng luc nay bao gdm cac nang luc can thiét gitip nhan vién nhan biét cac ki nang, nang luc va kién thic can phai cé

dé dap Ung cac yéu cau cong viéc hién tai va tuong lai cing nhu cac nguyén vong ca nhan.

C4c tiéu chudn trong don vi nang luc nay lién quan dén cac gidm sat vién va ngudi quan ly chiu trach nhiém nhan bao céo

tur cap dudi.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Théng nhat nhu cau phat trién cha tirng
nhan vién

Thong nhéat vd&i tirng nhan vién vé kién thic, ki
nang va nang luc can thiét dé dap Ung yéu cau
déi vai v tri, vai tro cong viéc clia ho trong hién
tai va tuaong lai

Khuyén khich tirng nhan vién thu nhan su phan
hoi vé két qua thuc hién cong viéc clia ho tr
nhitng ngudi cé khad ndng dua ra thong tin
phan hoi khach quan, cu thé va co gia tri

Tao co hdi cho ting nhan vién tu danh gia
chinh xac cap doé kién thirc, ki nang va nang luc
hién tai cing nhu tiém nang clia ho

Danh gid cling vai ting nhan vién vé kién thire,
k§ nang, nang luc can dugc bé sung hodc nang
cao doi vdi vj tri, vai tro cong viéc clia ho trong
hién tai, titm nang trong tuong lai cling nhu
cac nguyén vong ca nhan

Nhan biét va danh gid moi khd khan trong dao
tao hodc nhu cau cy thé cla ting nhan vién

Hb tro nhan vién xac dinh muc tiéu dao
tao cho ban than

H6 trg tirng nhan vién xac dinh nhu cau theo
thr tu uu tién va xac dinh ré cdc muc tiéu dao
tao

Khuyén khich tirng nhan vién tap trung vao cac
nhu cau dao tao uu tién, chi y cach thirc hoc
tap khi lua chon cac hoat dong dao tao va lap
ké hoach phat trién ban than

Tim kiém sy ho trg va tu van cla chuyén gia
dao tao va phat trién nhan luc khi can

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich surkhédc nhau gitra kién thirc, ki nang
va nang luc

Gidi thich tdm quan trong clia phan hoi khach
quan, cu thé va cé gia tri doi vdi viéc xac dinh
nhu cau dao tao

M6 tad cach phan tich khoadng cach gitra mirc do
kién thic, kj nang va nang luc hién cé véi murc
do can dat dugc

M6 ta cach xac dinh thd tu uu tién cho cédc nhu
cau dao tao

Gidi thich cach thiét 1ap cac muc tiéu dao tao
SMART (Specific, Measurable, Agreed, Realistic,
Time bound) - cu thé, do ludng dugc, kha thi,
thuc té va trong gidi han thai gian

MG ta cac cach thirc hoc tép va nhan biét cach
thirc dugc ca nhan ua thich

K10.

K11.

K12.
K13.

Mo ta cac cong cu dugc st dung trong don vi
dé xac dinh nhu cau ddo tao va cach thirc hoc
tap cla nhan vién

Liét ké cac kiéu hoat dong hoc tap phi hop vdi
cac cach thirc hoc tap khac nhau

Gidi thich cach lap ké hoach dao tao va phat
trién dua trén phan tich ky ludng nhu cau va
cach thic hoc tap

Mo ta cac yéu cau vé kién thug, kj nang va
nang luc cho cac vi tri, vai tro cong viéc khac
nhau trong pham vi tréch nhiém cia minh
M6 ta cac chinh sach va thuc tién phét trién
chuyén mon va phat trién ca nhan clia don vj
M0 té cac co hdi dao tao san co trong don v
Liét ké cac ngudn ho trg va tu van chuyén gia
trong don vi

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi

do Lién minh chau Au tai trg




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Kién thire, ki ndng va nang luc can c6 dé dap
trng yéu cau cdng viéc hién tai va tuong tai
c6 thé bao gém:

- Cac kién thurc lién quan dén nghé, bao gom cé
kién thirc chuyén mon va kién thirc nganh

« Phét trién ki nang, bao gom c& cac kj nang
chuyén moén

« Phat trién kién thirec, kj nang gidam sat hoac
quan ly

2. Nhirng ngu&i c6 thé dua ra théng tin phan
héi khach quan, cu thé va cé gia tri vé két
qua cdng viéc cta nhan vién cé thé bao gém:
-+ Ngudi quén ly
- Bong nghiép
+ BO phan nhan su
-+ Khach hang

3. Nhirng khé khan trong dao tao hoac nhu cau
cu thé ctia ca nhan cé6 thé bao gém:
- Kha nang tham gia cac khéa dao tao va phat
trién do nhu cau clia cong viéc
- Trinh d6 ngdn ngtr, han ché vé kinh nghiém
hodc k§ thuat lién quan
4. Cac cach thirc hoc tip c6 thé bao géom:
+ Hoc chti dong (activist learner) - uu tién hoc
thuc hanh trudce khi hoc ly thuyét
+ Hoc va trai nghiém (reflective learner) - uu tién
hoc va déi chiéu qua cac trai nghiém
+ Hoc ly thuyét (theorist learner) - uu tién hoc va
hiéu ndi dung trudc, sau dé van dung Iy thuyét
vao thuc tién
+ Hoc thuc dung (pragmatist learner) - uu tién
hoc ly thuyét di doi véi hoc thuc hanh

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu ki nang & bac
3-5 khong thé dugc danh gid thong qua quan sat do
tinh bdo mat, strc ép cong viéc/moi trudng lam viéc.
Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach
toan dién bang ho so chirng cr hodc bao céo vé céc
van dé xac dinh nhu cau phét trién nhan vién trong
moi truong du lich va khach san. Cac hoc vién can
thé hién dugc khad nang ap dung cac nguyén ly, khai
niém phu hgp trong tinh huéng ma ho gap phai véi
vai tro la gidm sat vién/ngudi quan ly. Ho cling can
phai dua ra cac dé nghi, giai thich va danh gia hanh
dong cé thé thuc hién dé ddi phd véi tinh hudng va
thach thirc ma ho gap phai vdi vai tro la gidm sat
vién/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang tat ca cac chimng clr danh gid khong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cla cé
nhan va don vi.

DPon vi nang luc nay can dugc dénh giad thong qua ho
so chimg clrvé thuc hién cong viéc, kiém tra van dap
hodc kiém tra viét.

Cac chirng ctr cdéng viéc phai bao gém:

1. Haivi du hodc truong hop dugc ghi chép lai vé
viéc ngudi quan ly da gop phan xac dinh nhu
cau phét trién clia nhan vién

2. Haividu hodc trudng hop dugc ghi chép lai
vé viéc ngudi quan ly tao co hdi cho nhan vién
dugc hoc cao hon, dugc dao tao hodc co co
hoi phat trién kién thirc, ki nang va nang luc dé
nang cao kha nang thuc hién cong viéc

3. Hoan tat ban danh gié kién thirc nhu mo ta
trong don vi nang luc nay thdng qua viéc kiém
tra van dap hoac kiém tra viét

Danh gid cac don vi nang luc & bac 3-5 thong thuong
dua trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu k§ nang &
bac 3-5 khong thé dugce danh gid thong qua quan sat
do tinh bdo mat, han ché cong viéc/moi truang lam
Viéc,...

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:

+ HO6 s chiing cr bao gbm bién ban cac cudc
hop, ghi chép cac cudc thdo luan véi cac ing
vién va dong nghiép, chi tiét vé su ho trg va tu
van danh cho cac c& nhan, ghi chép cacy kién
phan hoi,... (khdng dé tén cd nhan)

+ Nhan xét cla cd nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam chiing

+ Thao luan chuyén moén

Hinh thirc moé phong cé thé dugc sir dung cho mét
s6 tiéu chi cong viéc tai cac co sd dao tao hoac nai
lam viéc, nhung nén st dung han ché.

Ho so ching clr hodc van ban béo céo can dugce bd
sung thong qua cac cau hoivan dap dé dam bao tat
ca cac khia canh clia yéu cau vé chimng clr déu dugc
dap Ung day du.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU V&1 TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cadc nhan vién chiu tréch nhiém giam sat hodc D1.HHR.CL8.05
quan ly trong cac co sd kinh doanh du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HRS4. TEN PON VI NANG LUC: TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU’ LY
KY LUAT

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé giup cac thanh vién trong bo phan hiéu rd nhirng van dé anh hudng
dén két qua thuc hién cong viéc clia ho. Cac van dé cé thé lién quan dén cong viéc hodc phét sinh tir hoan canh c& nhan.

Pon vi nang luc nay dé cap viéc nhan biét cac van dé dnh hudng dén két qud lam viéc clia moi ngudi va kip thdi thao luan
céc van dé do vdi nhitng ngudi lién quan trong bd phan dé gidip ho tim ra giai phéap cho van dé. Boi lic ban can tham khao

y kién cla bd phan nhan sy hodc quan ly cp cao dé cé nhitng hanh dong tiép theo.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

chuyén gia nhan su vé bat ky khia canh nao ma
ban chua nam rd lién quan dén thuc hién quy
trinh ky luat

E1. Giao tiép vdi cap duéi va dong nghiép E2. Tién hanh diéu tra va thuc hién cac bién
P1. Thong bo thudng xuyén va day dd véi nhan phap phong ngira
vién vé cac tiéu chudn dao durc va két qua thuc P3. Tién hanh diéu tra kip thoi dé tim ra nguyén
hién cong viéc ma ho phai dat dugc cling nhu nhan clia cac vi pham chudn muc hanh vi hodc
cac thu tuc hién hanh ma don vi ap dung dé thuc hién cong viéc khong dat yéu cau
XU Iy cac vi pham chudn muc hanh vi hodc viec P4.  Thuc hién cac bién phap phong ngita dé giai
thyc hién cong viéc khong dat yéu cau quyét cac van dé va x( ly cac trudng hap vi
P2. Tim kiém su trg gidp clia dong nghiép hodc pham chudn muc hanh vi hodc thuc hién cong

viéc khoéng dat yéu cau & mirc chua nghiém
trong. Trong mot sé trudng hop, ban cé thé s
dung phuong phép tiép can mém déo dé giai
quyét tinh hinh mét cach hiéu qua

Tuan theo cac quy trinh xtr ly ky luat va
lwu trir ho so

Tuén theo cac quy trinh ky luat chinh thirc clia
don vi trong viéc x(r ly cac vi pham nghiém
trong lién quan dén chudn muc hanh vi hoac
thurc hién cong viéc khong dat yéu cau

Luu gitr day dl va chinh xac cac tai liéu trong
su6t qué trinh xd ly ky luat va luu trir thong tin
bdo méat trong khodng thai gian can thiét

YEU CAU KIEN THU'C

|
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K1. Gidi thich dugc tam quan trong clia viéc thong K5. Thdo luan tam quan trong clia cac viéc tuan
béo day du cho cac nhan vién vé chudn muc thi quy trinh ky luat trong don vi khi x(r Iy cac vi
hanh vi va két qua cong viéc ma ho can dat pham chudn muc hanh vi hodc thuc hién céng
dugc cling nhu cac thd tuc hién hanh ma don viéc khong dat yéu cau & muirc dd nghiém trong
vi ap dung dé xUr Iy cac trudng hop vi pham K6. Minh hoa tam quan trong cla viéc truyén dat
chuan muc hanh vi hodc thuc hién cong viec thdng tin ré rang, chinh xac, khach quan va
khong dat yéu cau cach thirc thuc hién

K2. I\/IQ t& cach tién hénh}di‘éu tra nguyén nhan dan K7. Mb ta cach luu trlr dt liéu day da va chinh xac
dén cac vi pham chuan muc hanh vi, thuc hién trong toan bo quy trinh ky luat va dam bao tinh
cong viéc khong dat yéu cau bao mét cla tai liéu nay trong thdi gian can

K3. Thdo luan bién phap xi ly mém déo doi véi cac thiét
truong hop vi pham chuén muc hanh vi hodc K8. Toém tit cac thui tuc clia don vi trong viéc xur
thuc hién cong viéc kh@ng dat yéu cau & murc Iy vi pham chudn muc hanh vi hoac thuc hién
chua ngh|em trong va khi nao thi phuong phap cong viéc khong dat yéu cau
nay c6 thé xr ly tinh huéng mét cach hiéu qua K9. Xéc dinh cac chudn muc hanh viva tiéu chuan

K4. Sosanh diém khac nhau gitta viéc vi pham thuc hién cong viéc dugc quy dinh cho nhan
chuén muc hanh vi, cdc hanh vi sai trai noi vién
chung va thuc hién cong viec khong dat yéu K10. Liét ké cac ngudn tu véan, hd trg, hudng dan ti
cau va dua ra cach giai quyét tung trudng hop dong nghiép, bd phan nhan su va cac bo phan

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

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Lién lac v&i cap duéi va dong nghiép thong
qua:
+ Thu dién t, dién thoai, tin nhan SMS, gap truc
tiép, tin nhan khan hodc cac phuong thirc khac
2. Hb trg cua dong nghiép hodc chuyén gia
nhéan sy ¢6 thé bao gém:
+ Tuvan cac thi tuc phap ly
+ Tuvan vé cac quy trinh cdia don v
+ HO trg 1én k& hoach cac budi tap huan
+ HO trg ngudn luc can thiét cho cac budi tap
huan

3. Cac phwong thirc diéu tra cé thé bao gém:

+ Phoi hgp diéu tra cung bd phan nhan su, quan
ly c&p cao hodc cac bd phan khac trong viéc tim
hiéu nguyén nhan cac vi pham chuan muc hanh
vi hoac thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

4. Cac phuong phap phong ngira va giai quyét

vi pham chudn muc hanh vi hodc xir ly viéc

thuc hién cdng viéc khong dat yéu cau &

mirc chwa nghiém trong cé6 thé bao gém:

+ Trao d&i mém déo vdinhan vién

-+ Danh gid hoac ra sodt két qua thuc hién cong
viéc

+ GUi thu cdnh cdo néu cac vi pham Idp lai
thudng xuyén

+ Chuyén giao cho b6 phan nhan su

5. Cac quy trinh ky luat c6 thé bao gém:
- Canh céo bang l6i noi
- Canh céo bang van ban
+ Luan chuyén cong tac trong don v
- Dinh chi cong téc

6. Cac hd so mat c6 thé bao gém:

- Bién ban cac cudc hop

-+ Mau danh gig cong viéc

+ Mau béo céo tinh huéng

« Thu viét va thu dién t

- Cacvan ban khac
Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
nguai quan ly:

1. Cha déng lang nghe, dat cau hoi, lam rd cac van
dé, nhéc lai hodc dién gidi lai cac thong tin dé
dadm bao hai bén hiéu nhau

2. D\'énwdat thong tin ré rang, chinh xac, ngan gon
va dé hiéu

3. Cap nhat kip thai cac ké hoach va tién do vdi
nhan vién

4. Cung capy kién phan hoi cho nhan vién dé gitip
ho duy tri hodc cai thién két qua thuc hién cong
viéc

5. Tuén tht va ddm bao nhiing ngudi khac cling
tuan thu cac yéu cau phap ly, cac quy dinh clia
nganh, cac chinh sach cda don vi va cac quy tac
nghé nghiép

6. XU ly cong viéc trong pham vi quyén han cla
minh

7. Chuyé@n vén dé dén nhirng ngudi thich hgp khi
van dé khong thudc quyén han ctia minh

8. Thé hién su chinh truc, cdng bang va nhat quan
khi dua ra cac quyét dinh

9. Tu chdi cac yéu cau khong hop ly

10. Kip thai chi ra cac van dé vé két quéd thuc hién
cong viéc clia nhan vién va truc tiép gidi quyét
van dé vai nhiing ngudi lién quan

11.Dam bdo tinh bdo mat va an ninh théng tin

12.Bua ra va thuc hién cac quyét dinh khé khan
va/hoac khong thong dung néu can

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu kj nang & bac
3-5 khong thé dugce danh gid thong qua quan sét do
tinh bao mat, han ché trong cong viéc/moi truong
lam viéc. Bon vi nang luc nay ¢ thé dugc danh gia
mot cach toan dién bang tap hop cac chimg cr hoac
bdo cdo vé cac khia canh clia cong tac quan ly, quy
trinh x ly ky ludt trong moi trudng du lich hoac
khach san. Cac Ung vién can thé hién dugc khé nang
ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp trong tinh
hudng co6 thé gap phai vdivai tro la giam st vien/
nguai quan ly. Ho cling can phéi dua ra cac dé nghi,
gidi thich va danh gia cac hanh déng cé thé thuc hién
dé ddi pho véi tinh hudng thach thirc cé thé gap phai
vdi vai tro la gidm sat vien/ngudi quan ly trong don vi.

Céc phu’o’ng phap phtu hop bao gom:

HO so chiing ¢ tai noi lam viéc bao gom bién
ban hop, ghi chép y kién thao luan vdi cac ca
nhan va dong nghiép, chi tiét vé su hd trg va tu
van va ho trg danh cho nhan vién, cac budi hop
xem xét két qua cong viéc... (khong dé tén clia
cac Uing vién)

+ Nhan xét clia cd nhan

- Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thao luan chuyén moén

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi

d'o Lién minh ché@ Au tai trd E



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Can luu y rang tat ca cac ching c& danh gia khong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ca
nhan va don vi.

Cac chirng cr phai bao gom:

1. Haivi du hodc truong hgp ghi lai viéc thdng bao
vdi nhan vién va dong nghiép cac nguyén tac,
quy trinh xt Iy ky luat

2. Haivi du hodc truong hap ghi lai viéc tién hanh
diéu tra cac vi pham chudn muc hanh vi hoac
thuc hién cong viéc khdng dat yéu cau

3. MOt vi du ghilai viéc sir dung cac bién phép
ngan nglra va giai quyét cac van dé vé vi pham
chudn muc hanh vi va thuc hién cong viéc
khong dat yéu cau & murc chua nghiém trong

4. Mot vi du ghi lai quy trinh ky luat chinh thirc doi
Vi cac truang hop vi pham chudn muc hanh vi
va thuc hién cong viéc khong dat yéu cau & murc
nghiém trong

5. Hoan tat danh gia kién thirc dé ra trong don v
nang luc nay thdng qua phan tra 16i van dap
dugc ghi chép lai va kiém tra viét

Cac vi du vé co s& danh gia:
Cac van ban chirng té su tham gia clia ban trong cac
quy trinh ky luat:

+ Bién ban tém tat cac cudc hop va hoiy, thu
dién tlr va ghi chd, s6 tay, hudng dan sir dung
quy trinh va cac hudng dan vé quy trinh va hé
théng ky luat khdc ma ban da chuan bi cho bo
phan clia minh.

- Bién ban cac cudc hop cung nhan vién, vi du
hop xem xét két qué cong viéc, hop quan ly,
tom tat diéu tra

- Thu bdo, thu dién tr clia cac chuyén gia trong
qué trinh thuc hién ky luat

« Thu viét, thu béo, thu dién t va tém tat hoi
thoai clia dong nghiép hodc ngudi quan ly lién
quan dén két qua cong viéc va hanh vi clia nhan
vién

« Tém tat, ghi chép cac quy trinh ky luét c6 su
tham gia clia ban

+ B&o cdo ca nhén (tu nhan xét vai tro clia ban
trong viéc dé xudng va thuc hién cac quy trinh
ky luat)

Truong hop mo phdng o thé dugc sir dung dé danh
gid mot so tiéu chi lam viéc tai cac co sd dao tao
hoac nai lam viéc, tuy nhién nén sir dung han ché.

HO so chirng cr hodc van ban béo céo can dugc bé
sung bang viéc tra 101 cau héi van dap dé dam bao

tat ca cac khia canh clia yéu cau vé chiing cr danh

gid déu dugc dap Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chju tradch nhiém gidm sat hoac
quan ly trong cac ca sd kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.04
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HRS5. TEN PON VI NANG LUC: TUYEN DUNG, LU'A CHON VA GI0" NHAN VIEN
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay md ta cac nang luc can thiét trong viéc tuyén dung va lya chon nhan vién dé thuc hién cac hoat dong

hay chirc nang cong viéc trong pham vi quyén han clia ban.

Tiéu chudn nay khéng danh cho cdc chuyén gia nhan su, ma danh cho cac gidm séat vién va can bd quan ly co trach nhiém
tuy&n chon nhan vién cho té chirc hay b6 phan cu thé ma ho chiu tréch nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

p2.

P3.

p4.

E2.
P5.

pe.

p7.

p&.

Po.

Lén k& hoach tuyén dung nhan su phu hgp
Thudng xuyén ra soat khéi lugng cong viéc
thudc bd phan ban chiju trach nhiém, nhan biét
su thiéu hut vé nhan su, vé kién thirc, k§ ndang
hay nang luc clia nhan vién

Xac dinh va danh gia cac lua chon dé giai quyét
bat ky su thiéu hut nao da dugc xac dinh va
quyét dinh thuc hién lua chon tot nhat

Thu hdt can bo nhan su chuyén nghiép phu
hop trong don vi tham gia vao viéc tuyén dung
va lua chon nhan vién

Da&m bdo tuan thii cac quy trinh va chinh sach
tuyén dung va lua chon cda don v

Chuan bi tuyén dung va lua chon

DPam béo cé san ban cap nhat mé ta vi tri cong
viéc va tiéu chudn nhan vién khi cé nhu cau
tuyén dung

Thiét 1ap cac budc trong quy trinh tuyén dung
va lya chon céc vi tri tuyén dung, cac phuong
phap sé dugc sir dung, khoang thai gian va
nhan su can tham gia tuyén dung va lya chon
Dam béo ndi dung thong tin vé vi tri tuyén
dung dugc cong bang, ré rang va chinh xac
trudc khi gl téi cac Ung vién tiém nang

Xay dung cac tiéu chi cong bang, ré rang va
phu hop dé danh gia va lya chon Umng vién, c6
tinh dén kién thirc, kj nang, nang luc va kha
nang hap tac hiéu qua véi dong nghiép clia cac
Ung vién

Dam béo qué trinh tuyén dung va lya chon
dugc thuc hién cong bang, nhat quan va hiéu
qua

E3.
P10.

P11.

P12.

P13.

E4.
P14.

P15.

P16.

P17.

P18.

P19.

Quan ly qua trinh lwa chon

Thong béo cho céac Ung vién day du thong tin
vé qué trinh x{ Iy ho so clia ho theo quy dinh
clia don vj

Cung cap vi tri cong viéc cho Ung vién ma dap
(ng tot nhat cac tiéu chidé ra

Cung cap y kién pha&n hoi chinh xac, ré rang va
€6 tinh xay dung cho cac Ung vién khong dugc
lua chon, theo dung chinh sach cdia don vi
Danh gid mirc d6 thanh céng clia qua trinh
tuyén dung va lua chon, xac dinh nhimng diém
can cai thién

Toi wu héa cac hoat dong gitr nhan vién
Tim kiém va dua ra cac co hoi thir thach trong
cong viéc cho ting nhan vién nham tan dung
hiéu qua kién thurc, ky nang va nang luc clia
nhan vién cting nhu phat huy tiém nang clia ho
Xem xét mot cach hé théng cac két qua cong
viéc va tién trinh phét trién cong viéc clia nhan
vién, dua ra phan hoi, nhan xét thich hop dé
cai thién két qua lam viéc clia ho

Ghi nhan két quéa thuc hién trong cong viéc
cting nhu thanh tich clia tiing nhan vién theo
chinh sach cdia don vj

Nhan biét khi nao nhan vién khéng hai long vdi
cong viéc hay vdi tién trinh phét trién cong viéc
cla ho, tim kiém gidi phap sao cho dap Ung
dugc nhu cau clia c& nhan vién va don vj

Nhan biét khi nao cac gia tri, dong luc va
nguyén vong clia nhan vién khéng pht hop vdi
tam nhin, muc tiéu va gia tri clia don vj, va cling
véi nhan vién dé tim kiém gidi phap thay thé
Trao déi, tim hiéu cac nguyén nhan khién nhan
vién du dinh théi viéc va tim cach gidi quyét cac
van dé hoac bat dong

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

Théo luédn cach thirc thu hit nhan vién va cac
bén lién quan tham gia vao cac hoat déng
tuyén dung, lua chon va gitr nhan vién

Mo ta cac cach thic ra sodt khoi lugng cong
viéc thudc inh vire ban phu trach dé phat hién
su thiéu hut vé nhan su cling nhu kién thirc, ky
nang va nang luc

K3.

Gidi thich cac n6i dung clia ban mo ta cong viéc
va tiéu chudn nhan vién, tam quan trong clia
viéc tham van cac bd phan khac trong viéc xay
dung va cap nhat cac tai liéu nay
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

YEU CAU KIEN THUC

K4. Thdo luan cac budc khac nhau clia qua trinh
tuyén dung va lua chon &ng vién, tam quan
trong clia viéc tham van cac bd phan khac vé
cac budc, cac phuong phap tuyén dung va lua
chon, khung thai gian tuong Ung va nhan sy
tham gia vao qua trinh

K5. Danh gid cac phuong phap khac nhau vé tuyén
dung va lya chon Ung vién, cac uu diém va
nhugc diém clia ting phuong phéap

K6. Giai thich tam quan trong clia viéc pho bién
théng tin cong bang, r& rang va chinh xac vé
cac vi tri tuy@n dung téi cac Umg vién tiém nang

K7. Thdo luan cach thirc do luong nang luc va kha
nang cla Ung vién, danh gia kha nang dap Ung
clia ho vdi cac yéu cau dat ra cho vj tri tuyén
dung

K8.  Gidi thich cach thiic can nhac cac khia canh vé
cbng bang, da dang va bao trum, bao gbm c4
khia canh phép Iy va bat ky quy téc thuc hanh
nao lién quan khi tuyén dung, lua chon va gitt
nhan vién

K9. Gidi thich tdm quan trong clia viéc lubn cap
nhat thong tin vé tién trinh tuyén dung cho tng
vién va cach thic thuc hién cdng viéc nay

K10. Thao luan tam quan trong cla viéc tao co hoi
cho nhan vién cung tham gia thao luan cac van
dé, cac gidi phap thay thé cé thé dugc trién
khai khi gia tri, dong ca va nguyén vong clia
nhan vién khong phu hop véi cong viéc clia ho
hoac khéng phu hop véi tam nhin, muc tiéu va
gia tri clia don v

K11. Thao luan tam quan trong cla viéc hiéu dugc
nguyén nhan vi sao nhan vién du dinh roi bo
don vi

K12. M6 ta cac ngudn chuyén gia hién cé dé ho trg
qua trinh tuyén dung, lua chon va gitr nhan
vién cling nhu cach thirc sir dung nguon luc
nay

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

1. Cac chinh sach va quy trinh lién quan toi

tuyen dung va lwa chon cé6 thé bao gém:
« Chitiét thong tin c6 thé hodc khong thé si
dung trong quang cdo viéc lam

- Chinh sach thang tién cho nhan vién, dac biét Ia
thang tién trong ndi b don v

+ Dao tao nhan vién

+ Mlc luong, thudng

+ Giai doan thir viéc

- Diéu kién va diéu khodn lao dong

+ Caclogiich

- Cac quy dinh doi véi nhan vién, nhu dong phuc,
ngoai hinh, hat thudc, cach ting x&, nghi 6m,
su chuyén can va ding gio, sir dung tai sén cla
don vj

+ Thanh phan ban phong van va tuyén dung

2. Cac yéu cau cong viéc lién quan dén:

+ Toan bd théng tin v& mau hinh nhan vién can
thiét dé thuc hién hiéu qua mot vi tri cong viéc
cu thé

3. Ban mo ta cdng viéc lién quan dén:

- Toan b6 théng tin vé nhiém vu clia mot vj trf

cong viéc cu thé
4. Cac tiéu chilwa chon chinh cé thé lién quan
dén:

+ Kinh nghiém

+ Nang luc

- Bang cap

+ Tinh phu hop

-+ Thong tin tham chiéu

- Théi do

5. Cac ngudn tuyén dung nhan vién c6 thé bao

gom
+ Qudng cdo trén phuaong tién truyén thong

+ Cac co quan gidi thiéu viéc lam va tuyén dung

+ Tuyén dung tryuc tuyén

+ Quang cdo ndi bo, bao gobm ca thang tién noi
bo

- Cac truong day nghé va dai hoc

+ Mang ludi lién lac trong nganh

- Céc chl doanh nghiép khéac

6. Phong van tuyén chon cé thé bao gém:
-+ MOt ngudi phong van truc tiép tirng Ung vién
+ Phéng van theo hoi dong
+ Phéng van nhom
-+ Phéng van qua dién thoai
-+ Phéng van lan mot, lan hai va/hoac 1an ba
- Ap dung cac kj nang dat cau hoi va ldng nghe
phis hop
+ Ghilai cau trd 16i chia ing vién
- Tra |0i cac cau hdi clia Ung vién
- Cacvan dé vé cong bang va tuan thi quy dinh
+ Phéan chia cac cau hoi cho tat ca ing vién
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

7. Qua trinh Iwa chon c6 thé bao gém:

« Panh gia ing vién va cho diém theo tiéu chfluya
chon

- Tiép nhan phan hoiva su dong thuan cla
nhitng ngudi phdng van

« Can nhac két qua bai kiém tra

- Xép hang cac Ung vién dugc phong véan

8. Theo dbi cac trng vién da diéu kién c6 thé
lién quan dén:

- Yéu cau Ung vién nop cac tai liéu gbc da dugc
trinh bay trong budi phdong van

- Gidi thich cac chi tiét clia thu mai lam viéc, hap
dong hodc cac cong cu lao dong

- X&c nhan doéng y chap thuan cong viéc

« Chuyén thu mai lam viéc cho tng vién khac néu
(ng vién lya chon dau tién tu choi

9. Cac chinh sach giir nhan vién cé thé bao
gom:

- Cung cap cac ca hdi nghé nghiép dé thir thach
nhan vién nham tan dung hiéu qua kj nang,
kién thirc va kha nang cling nhu phat huy tiém
nang cla ho

- Xem xét két qua cong viéc va tién trinh phat
trién cong viéc cla nhan vién mot cach hé
thong

« C4c phuong phéap phan hoi dugc dé ra dé hoan
thién viéc thuc hién cong viéc clia nhan vién

- Ghinhan két qua thuc hién cong viéc va thanh
tich clia nhan vién theo chinh sach clia don v

- Nhan biét cac vi tri cong viéc dap Ung nhu cau
clia ca ca nhan va don vj

- Phét hién sukhong phu hop clia nhan vién vai
v tri cong viéc dugc giao

- Céc chinh sach chdm dut lao dong

1.
2.

Cac hanh vi quan trong doi véi giam sat vién/
ngudi quan ly bao géom:

Nhan biét nhu cau thong tin clia nhan vién

Dién dat thong tin chinh xac, rd rang, don gian
va dé hiéu

Cap nhat kip thoi thong tin vé cac ké hoach va
tién dd cho nhan vién

Dua ray kién phan hoi dé gitip nhan vién duy tri
va cai thién két qua thuc hién cong viéc

. Tuan thl va ddm bao nhitng ngudi khac cling

tuan thd cac yéu cau phap ly, quy dinh clia
nganh, chinh sach clia don viva cac quy tac
nghé nghiép

Hanh dong trong khudn khé quyén han clia
minh

Thé hién su chinh truc, cong bang va nhat quan
khi ra quyét dinh

Bdo d&m tinh an toan va bdo mat clia thong tin
Kiém tra dé chinh xac va hiéu luc clia thong tin

.Pua ra va thuc hién cac quyét dinh khé khan

khi can thiét

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi

do Lién minh chau Au tai trg m




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qua cong viéc. Mot s6 don vi nang
luc & bac 3-5 khong thé dugce danh gia thong qua
quan st do tinh bdo mat, han ché cong viéc/moi
truong lam viéc,...

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang tap hop cac chimng cr hoac béo co
vé cac van dé tuyén dung, lua chon va gitt nhan vién

Cac Ung vién can thé hién dugc kha nang ap dung
cac nguyén ly, khai niém phu hgp trong cac tinh
hudng c6 thé gap phai vdivai tro la gidm sat vién/
ngudi quan ly. Ho cling can phai dua ra cac dé nghi,
gidi thich va danh gia hanh dong cé thé thuc hién dé
xU ly tinh huéng va vuot qua thach thic cé thé gap
phai vdi vai tro la giam sat vién/ngudi quan ly trong
don vi.
Can luu y rang, tat cd cac ching cr danh gia khong
dugc ghi tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia
cad nhanva té chuec.
Chirng cr can bao géom:
1. Haivi du hodc trudng hgp da dugc ghi chép lai
vé tuyén dung va lua chon nhan vién dé dap
(ng nhu cau nhan sy cla té chirc
2. Haivi du hodac truong hop dugc ghi chép lai vé
cac hoat dong gitt nhan vién
3. Mot vi du dugc ghi chép lai vé cudc phong van
khi nhan vién thoi viec dé tim hiéu ly do thoi
viéc
4. Hoan thanh toan bé cac ndi dung danh gia kién
thirc da dat ra trong don vi nang luc nay thong
qua phan kiém tra van dap cé ghi chép lai hodc
kiém tra viét

trong moi truong kinh doanh du lich hoac khach san.

Cac phuong phap phu hgp c6 thé bao gém:

+ HO so chiing ¢ tai noi lam viéc

+ Nhan xét clia cd nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam chimng

+ Thao luan chuyén mén
Tinh huéng m6 phéng cé thé dugc sir dung véi mot
s tiéu chi danh gié tai cac co s& dao tao hodc co s&
kinh doanh nhung nén st dung han ché.

HO so chirng clr hodc van ban béo céo can dugc bd
sung théng qua viéc tra 1oi cau hoivan dap dé dam
bdo tat ca cac khia canh clia yéu cau vé ching c
déu dugc dap Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chju tradch nhiém gidm sat hoac
quan ly trong cac ca sd kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.10

m © 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é tradch nhiém véi Méi trudng va Xa hoi

do Lién minh chau Au tai trg




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HRS6. TEN DON VI NANG LU'C: XU LY KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA
GIAI QUYET VAN DE

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét trong viéc xay dung va tuan thd quy trinh khiéu nai clia don vi dé xir ly
cac van dé, gidi quyét cac moi ban tdm hay phan nan clia nhan vién trong bd phan.

Pon vi nang luc nay mé ta tiéu chudn téi thiéu doi véi cac nha quén ly trong thuc hién quy trinh gidi quyét khiéu nai theo
yéu cau phap Iy va yéu cau clia don vi. D€ dap Ung tiéu chuan, cac nha quén ly can ¢ kién thic, ki nang chuyén sau vé quy
trinh nay cting nhu ky nang giao tiép tot va kinh nghiém phong phd.

Don vi nang luc nay pht hap véi cdp quan ly, la nhitng ngudi phai x(r Iy cac khiéu nai thuc té tir nhan vién trong bo phan, ma

khong danh cho cac chuyén gia nhan su.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

chuyén gia nhan su hay chuyén gia phap ly vé
bat ky khia canh nao cla quy trinh khiéu nai
ma ban chua ndm ré

E1. Thong bao véi nhan vién vé cac quy trinh E2. Thuc hién quy trinh khiéu nai

tha tuc khié€u nai P3.  X&c dinh cac khiéu nai tiém &n va dua ra cac
P1. Cungcap thong tin day dd vé quy trinh, thd tuc bién phap phong nglra dé giai quyét van dé khi

hién hanh cdia don vij lién quan dén viéc duara c6 thé

khiéu nai/khiéu kién P4. XUrly cac phan nan, van dé khé khan va lo l&ng
P2.  Tim kiém su hd trg tir dong nghiép hodc cla nhan vién, tim kiém cac giai phap mém déo

dé xurly van dé néu cé thé

Tuan theo cac quy trinh chinh thirc clia don vj
vé x(rly khiéu nai néu cé nhan vién gli khiéu
nai bang van ban

Duy tri cac ho so chinh xac

Luu gitr day du va chinh xac ho so trong subt
qué trinh khiéu nai va dam béo su bdo mat
trong thoi gian can thiét

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Giaithich tdm quan trong cla viéc thong tin K5. M0 ta cach diéu tra khiéu nai mot cach thau
cho cac nhan vién day dd cac quy trinh, thi tuc dao
hién tai cla don vi vé viéc dua ra khiéu nai K6. Gidi thich tim quan trong clia thong tin ré
K2. Gidi thich cac cach tiép can mém déo dé xirly rang, ngan gon, khach quan va cach thirc thuc
caclo lang, van dé kho khan, phan nan dat ra hién viéc nay
cho ban va khi nao thi cach tiép can nay c6 thé K7. M6 ta cach luu gitr ho so day dd va chinh xac
giai quyét tinh huéng mot cach hiéu qua trong suét qua trinh khiéu nai va dam bao su
K3. Gidithich tdm quan trong clia viéc tuan theo bdo mat trong thoi gian can thiét
cac quy trinh, thd tuc khiéu nai chinh thic cla K8. Tom tat quy trinh x{ ly khiéu nai clia don vi
don viva khi nao thi ap dung ching K9. Xac dinh ngudn tu van, hudng dan va hd tro tir
K4. MG ta cach tién hanh cudc hop véi nhan vién dong nghiép, b6 phan nhan su va cac chuyén
dé thao luan vé khiéu nai clia ho gia phap Iy
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Thong tin cho nhan vién vé quy trinh khiéu
nai bao gém:
- D&m bdo nhan vién dugc thong tin day dd vé
quy trinh khiéu nai hién hanh
« Tim kiém su hd trg tir déng nghiép, bd phan
nhan su va cac chuyén gia phap ly

2. Thuc hién quy trinh khi€u nai bao gém:
+ Nhan biét cac khiéu nai tiem an trudc khi chiing
trd thanh van dé lon
+ C6 céc bién phap phong nglra dé giai quyét van
dé khi c6 thé
+ Phan hoéi mét cach mém déo vdi cac lo 1ang, van
dé kho khan va phan nan clia nhan vién dé xur
Iy tinh hudng néu c6 thé
« Can nhac khi nao cé thé sir dung cach tiép can
mém déo dé gidi quyét tinh hudng mot cach
hiéu qua
- Tuan theo cac quy trinh khiéu nai chinh thirc
clia don vi néu nhan vién gdi khiéu nai bang van
ban
3. Luu gitr hé so day du va chinh xac bao gom:
+ Bam bao cac ho so dugc luu gitr day dd trong
suot qua trinh khiéu nai
- Dam bao ho so dugc luu trr bdo mat trong thai
gian can thiét

Cac hanh vi quan trong doi véi giam sat vién/
ngudi quan ly bao géom:

1. Lang nghe tich cuc, dat cau héi, lam ré cacy va
dién dat lai van dé dé dam bao cac bén co su
hiéu biét chung

2. Trinh bay théng tin rd rang, ngan gon, chinh xac
va dé hiéu

3. Thong tin kip thai cho nhan vién vé cac ké
hoach va cac budc trién khai thuc hién

4. Duaray kién phan hoi dé giip nhan vién duy tri
va nang cao hiéu qua thurc hién cong viéc

5. Tuan thd va ddm bao nhiing ngudi khac cling
tuan thi cac yéu cau phéap ly, quy dinh cla
nganh, chinh sach clia don viva quy tac nghé
nghiep

6. Hanh doéng trong gidi han tham quyén cta ban

7. Chuyén cac van dé khé khan nam ngoai tham
quyén clia ban dén nhing ngudi phu hop

8. Thé hién su chinh truc, cdng bang va nhat quan
khi ra quyét dinh

9. NOi khong vai cac yéu cau khong haop ly

10. Kip thai dua ra cac van dé vé két qua cong viéc
va truc tiép gidi quyét cac van dé dé vai nhing
nhan vién lién quan

11.Bdo ddm tinh bdo mét va an toan clia thong tin

12.DBua ra va thuc hién cac quyét dinh khé khan
va/hoac khong pho bién khi can thiét
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HUGONG DAN PANH GIA

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

PHUONG PHAP PANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qua cong viéc. Mot s6 don vi nang
luc & bac 3-5 khong thé dugce danh gid thong qua
quan st do tinh bdo mat, sirc ép cong viec/moi
truong lam viéc,...

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang ho so tap hop cac chimg cr hoac
bdo cdo vé viéc dé xuat va tuan theo cac quy trinh
xU Iy khiéu nai clla nhan vién trong moi trudng kinh
doanh du lich hodc khach san. Cac Ung vién can thé
hién dugc khéd nang co thé ap dung cac nguyén ly,
khai niém phu hop trong tinh hudng cé thé gap phai
vaivai tro la gidm sat vién ngudi quan ly. Ho cling
can phai dua ra cac deé xuat, giai thich va danh gia
cac hanh déng c6 thé thuc hién dé xr ly tinh huéng
va thach thirc cé thé gdp phai vdivai tro la gidm sat
vién/ngudi quan ly trong don vi.
Can luuy rang tat ca cac ching c& danh gia khong
dugc ghi tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia
ca nhanva don vi.
Chirng cr can bao gom:
1. MOt tai liéu minh hoa viéc x ly thi tuc, quy
trinh khiéu nai mot cach mém déo
2. MOt tai liéu minh hoa hodc truong hop dugc ghi
lai v& xUr ly qué trinh khiéu nai chinh thirc
3. Hoan thanh toan b6 cac nbi dung danh gia kién
thic da ddt ra trong don vi nang luc nay thong
qua phan kiém tra van dap dugc ghi chép lai
hoac kiém tra viét

Cac phl.ro’ng phap danh gia phu hop bao gom:
HO so cac chimng cl tai nai lam viéc

+ Nhan xét clia cd nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam chimng

+ Thao luan chuyén moén
Tinh huéng m6 phong c6 thé dugc str dung déi vdi
mot sO tiéu chi thuc hién cong viéc tai cac co sd dao
tao hodc co sd kinh doanh nhung nén st dung han
ché.

HO s chimng cr hodc van ban béo cdo bang can
dugc bé sung bang viéc tra i cau hoi van dap dé
dam bdo tat ca cac khia canh clia yéu cau vé chimng
clr déu dugce dap Ung day dd.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan vién chju trédch nhiém gidm sat hoac
quan ly trong cac ca sd kinh doanh du lich

Khong co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HRS11. TEN PON VI NANG LU'C: THY'C HIEN CAC QUY PINH VE SU'C KHOE VA
AN TOAN NGHE NGHIEP

MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé quan ly toan bo qué trinh an toan va surc khde trong pham vi trach
nhiém clia ban. Bon vi nang luc nay khong ding lai & cac quy dinh phdp ly vé stc khde va an toan lao déng ma con hudng
téi cac tinh huéng cé tinh dén sic khode va an toan lao dong trong qua trinh lap ké hoach, ra quyét dinh va thudc vé “van
hoa” pham vi trach nhiém cla ban. “Pham vi trach nhiém” c6 thé gi¢i han & mot bd phan chuyén mon, mot khu vuc chirc
nang hay mot diém kinh doanh nhu mét van phong cong ty du lich hay khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thuc hién chinh sach vé sirc khée va an E3. DPam bao c6 san cac hé théng d€ xac dinh
toan va giam sat rai ro
P1. Xac dinh trach nhiém va nghia vu ca nhan trong P6. Dam béo cé sdn hé théng tai chd dé nhan biét
quy dinh phép Iy vé strc khde va an toan nguy ca va danh gia rdi ro trong pham vi tréch
P2. Dam bdo rdng moi van ban chinh sach vé stc nhiém ctia ban; hanh dong kip thdi va hiéu qua
khde va an toan clia don vi dugc thong bao ré dé loai bd hodc kiém sodt cac nguy cd va rui ro
rang téi tat c& moi ngudi trong pham vi trach do
nhiém cla ban va nhitng bén lién quan khac P7. Dam béo cé san hé théng tai cho dé giam séat,
P3. Bam bdo réng chinh sach stic khde va an toan danh gia va bao cao mot cach hiéu qua viéc
dugc dua vao thuc hién trong pham vi trach thuc hién cdc quy dinh vé strc khoe va an toan
nhiém cla ban, dugc xem xét lai khi tinh huéng trong pham vi trdch nhiém clia ban
thay d6i vao nhiing thoi diém nhat dinh, ket E4. Trién khai va cai thign viéc thuc hién céc
Iualrj sé dugc Fhuygn ch9 nhng nguai co trach quy dinh vé strc khée va an toan
nhiém xem xet, giai quyeét P8. Ching té su cai thién lién tuc viéc thuc hién cac
E2. Pam bado tham van nhan vién vé sirc khée quy dinh vé sirc khée va an toan trong pham vi
va an toan tréch nhiém cdia ban
P4. Dam bdo cé su tham van thudng xuyén voi P9. Dat sirc khde va an toan vao vi tri uu tién khi
nhirng ngudi trong pham vi tréch nhiém clia thong tin vé viéc lap ké hoach va ra quyét dinh
ban hodc nhiing nguoi dai dién vé van deé sirc trong pham vi trdch nhiém ctia ban
khoe va an toan P10. Ching minh réng nhitng hanh déng clia cac
P5. Tim kiém va st dung cac y kién clia chuyén gia nhan ban cling c6 cac thong diép vé chinh sach
lién quan dén van dé suirc khoe va an toan strc khée va an toan clia don vi
P11. Bam bdo cac nguodn luc day du dugc phan b
rong khap trong pham vi trach nhiém cda ban
dé gidi quyét cac van dé surc khoe va an toan
P12. Phat trién van hda dat “stc khde va an toan”
|én hang dau trong pham vi trdch nhiém ctia
ban

YEU CAU KIEN THUC

K1. Gidi thich tai sao sirc khoe va an toan & noi lam K6. MO0 ta cach thirc va thai diém phai xem xét lai
viéc lai quan trong viéc ap dung van ban vé chinh sach surc khoe
K2. M0 ta cach thirc va dia diém can xac dinh nghia va an toan trong pham vi trach nhiém cda ban
vy va tréch nhiém c4 nhan clia ban dudi géc do va dua ra két luan dé thong bao tinh hinh
phap luat vé stic khde va an toan K7.  Gidi thich cach thirc va thoi diém can hoiy kién
K3. Giai thich cach cap nhat cac quy dinh va van nhiing ngudi trong pham vi trach nhiém cda
ban phap ly lién quan tdi sttc khde va an toan ban hay cac dai dién clia ho ve cac vn de stc
K4. Toém tat yéu cau danh cho cac don vi la phai cé khoe va an toan lao dong
théng bao bang van ban cac chinh sach vé stic K8. Xac dinh cac ngudny kién chuyén gia lién quan
khde va an toan dén stc khde va an toan lao dong
K5.  Gii thich cach thirc ph& bién van ban chinh K9.  Liét ké cac cach thire phat trién van hoa “dat
sach vé strc khde va an toan tdi ngudi lao dong stc khoe va an toan Ién hang dau” trong pham
trong pham vi trdch nhiém ctia ban va nhiing vi quyén han cla ban
bén lién quan khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

YEU CAU KIEN THU'C

K10. M6 ta cac loai nguy co va rii ro c6 thé nay sinh
déi vai strc khde va an toan - cach thirc thiét
lap va str dung cac hé thong phat hién nguy co
va danh gia rui ro cting nhu loai hanh déng can
trién khai dé kiém soat hoac loai bd ching

K11. Giai thich cach thirc thiét [ap cac hé thong theo
ddi, dénh gia va bdo cao vé thuc hién sirc khde
va an toan trong pham vi tréch nhiém ctia ban

K12. Gidi thich tai sao va bang cach nao ma nhing
thong tin vé stc khde va an toan duagc tinh dén
khi lap ké hoach va ra quyét dinh

K13. Gidi thich tm quan trong clia viéc xay dung
dién hinh tot lién quan dén st khde va an
toan

K14. Xac dinh cac loai ngudn luc can c6 dé giadi quyét
cacvan dé veé sic khoe va an toan

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

1. Cac thong tin lién quan vé sirc khée va an

toan c6 thé bao gém:

+ Vai tro, trdch nhiém clia nhén vién

+ Cac quy dinh phap ly

+ S3p xép viéc kiém tra strc khoe va an toan

- Dinh vj vai tro clia thong tin, quy trinh, chinh
sach lién quan dén siic khde va an toan

» C4c ruiro cu thé va céc bién phap kiém soét
can thiét

- Cac luat hién hanh

2. Cac nguy co va rui ro c6 thé bao gém:

Hoa hoan va trudng hop khan cap

- Cac ridirolién quan dén dam dong

+ Pe doa danh bom

« Trém cap, cudp cé vi khi

+ Hong trang thiét b

- Sinh vat gay hai

- C4c nguy co xuat phat tir trang thiét bi

- Cong viéc thyc hién bang tay

+ Tron truot, vap nga

+ SO dung chat kich thich/ma tdy va chat cé con
tai nai lam viéc

+ Bao luc tai noi lam viéc

+ Cac chat doc hai

- Cac nguy co, rii ro khac

3. Cac ghi chép/hd so c6 thé bao gom:

HO so cac truong hop chan thuong vé stc khée
va an toan

+ S6 truong hop tai nan cé nguy co xay ra

- Cacy tudng cai thién diéu kién stc khde va an
toan do cac thanh vién nhom dé xuat

- Hosoyté

+ HO so tap huan vé strc khoe va an toan

- B&o cdo vé nguy ca clia cac thanh vién nhém

- Cac ghi chép/ho so khac

4. Thuc hién va cai thién viéc thuc hién suirc
khée va an toan c6 thé bao gém:
+ Hoithdo
+ C4c budi trao doi thong tin
« C4C to tém tat thong tin va cac an pham khac
+ Tuvan kinh nghiém
- Bai gidng
+ Lam mau thuc hanh
- Céc cudc hop nhém vé sic khde va an toan
Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly c6 thé bao géom:
Cac hanh vi hd trg viéc thuc hién c6 hiéu quéa:

1. Phan Ung nhanh trudc cac khding hodng va van
dé nay sinh bang nhitng hanh déng da dugc dé
xuat

2. Xac dinh cac nhu cau thoéng tin clia ngudi khac

3. Tuanthd va ddm bao nhing ngudi khac cling
tuan thii cac yéu cau clia phéap luat, cac quy
dinh clia nganh, cac chinh sach ctia don vj va
cac quy tac nghé nghiép

4. Canh gidc vdi cac rdi ro va nguy co tiém an

5. Chiju trach nhiém ca nhan vé cong viéc da tién
hanh

6. Xac dinh céac tac dong hodc hau qua cla tinh
huéng

7. Hanh dong trong pham vi quyén han dugc giao

8. Thuong xuyén tim cach cai thién két qua thuc
hién cong viéc

9. Ton trong cac ca nhan khac va hanh dong dé
dam bao cac quyén lgi clia ho
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Viéc danh gia cac don vi ndng luc tr bac 3-5 thuong
dua trén viéc thuc hién cong viéc thuc té. Mot s don
vi nang luc & bac 3-5 khong thé dugce danh gia thong
qua su quan sat do tinh bdo mat, strc ép clia cong
vieéc/moi trudng lam viéc,...

Pon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia toan dién
thong qua viéc xem xét ho so ching clr hodc bao
cao veé viéc thuc hién an toan va surc khde trong moi
truong kinh doanh du lich hodc khach san. Cac ung
vién phai thé hién dugc kha nang ép dung dugc cac
nguyén ly, khai niém thich hgp vao cac tinh huéng
ma ho cé thé gap phai vdivai tro gidm sét vién/ngudi
quan ly. Béng thai ho cling phai dua ra dé xuat, giai
thich va dénh gia cac hanh dong can trién khai nham
xUrly cac tinh huéng va thach thirc cé thé gap phai
vdi vai tro gidam sat vién/ngudi quan ly clia don vi.

Can luu y rang, tat cd cac ching cr danh gia khong
dugc ghi tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia
ca nhan va don vi.

Chirng cr can bao géom:

1. [t nh&t mot hd so luu ve hanh dong ma ban da
tién hanh nham dam bao cac chinh sach vé surc
khde va an toan dugc thuc hién phu hop

2. [t nhat hai bién ban cudc hop ma ban da t6
chdrc véi cac nhan vién dudi quyén hodc dai
dién clia ho va vai cac chuyén gia dé thao luan,
ra soat va théng nhét viéc trién khai cac chinh
séch viéc vé sic khde va an toan tai noi lam

3. [t nhat mot ban hudng dan hodc thuyét trinh
ma ban da thuc hién hodc Uy quyén cho nhitng
nguai trong pham vi trach nhiém cdia ban lién
quan dén viéc trién khai cac chinh sach vé strc
khde va an toan tai noi lam viéc

4. [t nh&t mot ho so hoat ddng dao tao ma ban dé
t6 chic cho nhitng ngudi trong pham vi trach
nhiém cla ban trién khai cac chinh sach vé suc
khoe va an toan tai noi lam viéc

5. Mot nhan xét clia ca nhan (phan &nh vai tro cla
ban trong viéc ddm bao cac chinh sach vé st
khde va an toan tai nai lam viéc dugc trién khai
va ra soat trong pham vi trach nhiém ctia ban)

6. Hoan thanh toan bd cac n6i dung danh gia kién
thirc da dat ra trong don vi nang luc nay hodc
qua trd 1o van dap c6 ghi chép lai hodc kiém tra
viét

Cac phuong phap danh gia phu hop sé bao
gom:

+ HO6 so chiing ¢ tai noi lam viéc

+ Quan sat

+ Nhan xét clia cd nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thao luan chuyén moén
Tinh huéng m6 phéng c6 thé dugc str dung ddi vdi
mot sO tiéu chi thuc hién tai cdc co sd dao tao hodc
cd s& kinh doanh nhung nén st dung han ché.

HO so chirng cr hodc van ban béo céo can dugc bd
sung bang cac cau héivan dap truc tiép nham dam
bao tat ca cac khia canh clia yéu cau vé ching c
déu dugc dap Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chju trédch nhiém gidm sat hoac
quan ly trong cac ca sd kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HSS.CL4.01, 02 va 04
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

FMS1. TEN PON VI NANG LUC: DU TOAN NGAN SACH
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdbm nhirng nang luc can thiét déi vai cac nha quan ly chiu trédch nhiém chuén bi ngan sach cho bo
phan ctia ho.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Chuan bi thdng tin vé ngan sach

Xac dinh va giai thich nguon dir liéu can thiét
cho viéc chuan bi ngan sach

Xem xét va phan tich dir liéu

Tiép nhan thong tin vé dau vao clia ké hoach
ngan sach tur cac bén lién quan

Tao co hoi cho cac dong nghiép co lién quan
déng gép vao qua trinh 1ap ké hoach ngan séch
Dw thao ngan sach

Du thdo ngan sach, dua trén két qua phan tich
tdt ca cac thong tin 6 sén

Du tinh cac khodan thu va chi bang cach s
dung thong tin lién quan hagp 1é va dang tin cay
Ra soét lai cac khodn thu va chi clia cac ky
trudc dé ho trg viec du todn ngan sach

P10.

P11.

Trinh bay cac dé xuat vé ngan sach

Trinh bay cac dé xuat mot cach rdé rang, ngan
gon va theo hinh thirc thich hop

Chuyén du thdo ngan séach cho cac dong nghiép
cé lien quan dong goép v kién

Diéu chinh ngan sach va hoan thién ban ngan
sach cudi cling trong khung thoi gian dugc xac
dinh

Thong bao cho cac dong nghiép vé quyét dinh
ngan sach cudi cung

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich cach thirc thu hit cac bén lién quan
vao viéc xac dinh va danh gia cac yéu cau vé
nguon luc tai chinh

Gidi thich cach thirc xac dinh va giai thich
nguodn di liéu can thiét cho viéc chudn bi ngan
sach

Gidi thich cach tao co héi cho cac dong nghiép
cé lién quan déng gdép vao qué trinh lap ké
hoach ngan sach

Gidi thich cach trinh bay cac dé xuat ngan sach
vGi nhimg ngudi khac

M& ta cach tinh toan chi phf c6 dinh va chi phi
bién doi clia cac hoat dong

Mo ta ky thuat phan tich chi phi - lgi ich

Gidi thich tam quan trong clia viéc dua ra cac
gidi phap thay thé nhu phuong an du phong
Gidi thich tam quan trong cla viéc thu thap
thong tin phan hoi dé ban thuyét trinh vé ngan
sach va cach st dung thong tin phan hoi nay
nham céi thién cac dé xuat trong tuang lai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. D{r liéu va cac ngudn dir liéu can thiét cho
viéc chuan bi ngén sach cé6 thé bao gém:
- D{rliéu thuc hién clia cac ky trudc
- Dé xuat tai chinh tr cac bén lién quan quan
trong
- Thong tin tai chinh ti cdc nha cung cap
- K&t quad nghién cru khach hang hodc nha cung
cap
- Két qua nghién clru déi thi canh tranh
- Céc chinh sach va quy trinh quan ly
+ Hudng dan chudn bi ngan sach clia don vi ban
2. Van dé noi bo va van dé khach quan anh
huéng dén viéc xay dwng ngan sach cé thé
bao géom:
« T4i co cau té chirc va quan ly
- Muc tiéu cla dan vi/doanh nghiép
+ Luat phap hoac quy dinh mdi
+ Sutang trudng hay suy gidm cla nén kinh té
- Bién dong dang ké vé gia clla mot s6 hang hoa
+ Sy thay déi trong xu hudéng thij truong
« Phamvi clia du én
+ Sy san sang cla dia diém (danh cho cac su
kién)
- Yéu cau vé ngudn nhan luc
- Cacvan dé khac
3. Ngan sach c6 thé bao gém:
- Ngén sach tién mdt
- Ngan sach phong ban
-+ Ngan sach luong
+ Ngan sach du an
+ Ngan sach su kién
+ Ngan sach ban hang
- Ngén sach dong tién mat
+ Ngan sach tai trg von
+ Cacloai ngan sach khac

4. Thdng tin dau vao cé6 thé bao gém:
- Han ché vé ngan séch
- Ky vong cla khach hang
- Ky vong cla chdi s& httu/cac bén lién quan
+ Cac thong tin khac
5. Pé xuat c6 thé bao gom:
+ Han ché vé ngan sach
+ Ngan sach hoat dong
- K& hoach du phong

6. Quyet dinh ngan sach cé thé tham kho:
+ Tang/gidm phan b6 ngan sach
+ Quyét dinh cat gidm chi phi, chang han gidm s
lugng nhan vién khong can thiét, déng clra cac
phong, ban hodc cac diém ban hang,...
+ Quyét dinh mé& rong, nhu thué thém nhan vién,
md thém cac diém ban hang/phong, ban,...

7. Cam két tai chinh c6 thé lién quan dén:
- Hop dong lién quan dén chi phf
+ Hop dong lién quan dén thu nhap

Cac hanh vi quan trong déi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao gom:

1. Nhan ra kip thoi nhimg thay déi dé diéu chinh
ké hoach va hoat dong phtu hgp véi hoan canh
da thay doi

2. Tim ra cach thic thuc té dé vugt qua cac trd
ngai

3. Trinh bay théng tin mot cach ré rang, ngan gon,
chinh xac va dé hiéu

4. Can d6i cac ton that va lgi ich 6 thé phat sinh
tur viéc chap nhan rdi ro

5. Xac dinh va ndm bat co hoi dé co duoc cac
nguon luc

6. Lap lai cac hanh dong hodc thuc hién cac hanh
dong khac nhau dé vuot qua nhimg tré ngai

7. Tuan thd va ddm bao nhiing ngudi khac cling
tuan thd dung cac yéu cau phap ly, quy dinh
clia nganh, chinh séch clia don vj va quy tac
nghé nghiép

8. Thuc hién cong viéc trong pham vi tham quyén
clia ban, truyén dat mot cach ré rang cac gia tri
va lgi ich clia cac hanh dong dugc dé xuat

9. S dung cac chién lugc va chién thuat hop
phép dé tao anh hudng vai moi ngudi

10. Lam viéc hudng t6i cac gidi phap “doi bén cung
o loi”

11.C6 phan Ung tich cuc va sang tao khi gap tré
ngai

12.X4c dinh dugc cac yéu t6 va moi lién quan clia
chdng trong mot tinh huéng

13.Xac dinh cac gia dinh va rdi ro lién quan dé hiéu
dugc moét tinh hudng

14. Thir nghiém mét loat cac phuong an trudc khi
quyét dinh
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HUGONG DAN PANH GIA

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

PHUONG PHAP PANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu don vi nang luc
tlr bac 3-5 khong thé dugc danh gia thong qua quan
sat do tinh bao mat, strc ép cong viéc/moi truong
lam viéc.

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang tap hop cac chimg clr hoac béo cao
du thdo ngan sach cho mot bd phan hay du an trong
moi truong du lich hodc khach san. Cac Ung vién can
thé hién dugc kha nang ap dung cac nguyén tac/
khai niém phu hgp trong cac tinh huong gdp phai
vdi tu cach la gidm st vien/ngudi quan ly. Méi ngudi
cling can phai dua ra dugc nhiing dé nghi, giai thich
va danh gid cadc hanh déng c6 thé thyc hién dé xur

ly tinh huéng va vuot qua tat ca thach thiic ma ho
gap phai trén cuong vi la gidm sat vién/ngudi quan ly
trong dan vi.

Can luuy rang, tat ca cac ching c& danh gia khong
dugc ghi tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia
ca nhanva don vi.

Chirng cr can bao gom:

1. [t nh&t mot bién ban cudc hop do ban t6 chirc
vdi surtham gia cla nhiing ngudi thudc pham vi
trdch nhiém clia ban va nhig ngudi cé chuyén
mon dé thao luan, xem xét va thong qua ngan
sach cho b6 phan hodc nhém cdia ban

2. Mot du thdo ngan sach dugc chuén bi cho bo
phan clia ban

3. Mot ngan sach da dugc phé duyét va trién khai
thuc hién cho b6 phan clia ban

4. Bién ban mot cudc hop hodc thu dién tir/thu
viét vé viéc chap thuan ngan sach da dugc
chuén bi

5. Hoan thanh day dd phan dénh gia kién thirc
dugc quy dinh trong don vi nang luc nay thong
qua phan kiém tra van dap dugc ghi chép lai
hoac kiém tra viét

Nhu'ng phuong phap thich hgp bao géom:
HO so chiing ¢ tai noi lam viéc

+ Quan sat

+ Nhan xét clia cd nhan

+ Nhan xét clla ngudi lam chimng

+ Thao luan chuyén moén
Phuong phap mo phdng cé thé dugc sir dung cho
mot s6 tiéu chi thuc hién tai cdc co sd dao tao hodc
co s& kinh doanh nhung nén sir dung han ché.

H6 so hodc van ban béo cdo can dugc bd sung bang
viéc trd 10i cau héivan dap dé dam bdo tét ca cac
khfa canh clia yéu cau vé chirng cr déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Cac gidm sat vién hoac giam déc bd phan clia cac don

vi kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HFA.CL7.07

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi

d'o Lién minh ché@ Au tai trd m




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

FMS3. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY NGAN SACH
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gbm cac nang luc can thiét dé quan ly ngan sach trong pham vi Imh vuc phu tréch hodc cac hoat
dong hay du &n cu thé. Tiéu chudn nay lién quan dén cac nha quan ly va lanh dao chiu trédch nhiém vé ngan sach cho céc

Mh vuc hoat dong hodc du an cu thé.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Giam sat va kiém soat hoat ddng ngan
sach

SUr dung ngan sach da dugc duyét dé chi dong
giam sat va kiém soét viéc thuc hién trong Iinh
vuc chju trach nhiém, trong hoat dong hay du
an cu thé

Phd&i hop vai dong nghiép va cac bén lién quan
chinh trong quan ly ngan sach

Xac dinh nguyén nhan phat sinh chénh léch
dang ké gitra nhimg khodn chi du kién va
nhitng khodn chi thurc té va cé hanh dong khac
phuc kip thai, dong thai lay v kién dong thuan
tU nhitng ngudi ¢ trach nhiém ra quyét dinh,
néu can thiét

Ra soat va diéu chinh ngan sach khi can
thiét

Dé xuat viéc ra sodt lai ngan sach néu can thiét
dé dap Ung cac khoan chénh léch dang ké
va/hodc nhing phat sinh khong ludng trudc;
thao luan va théng nhat sra déi ngan sach vai
nhitng ngudi cé trach nhiém ra quyét dinh
Thuong xuyén cung cap thong tin vé thuc hién
so vdi ké hoach ngan sach cho nhitng ngudi cé
trach nhiém ra quyét dinh

Kip thai tu van cho ngudi lién quan néu da xac
dinh dugc bang chiing vé cac hanh déng cé
nguy cd gian lan

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

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich cach phdi hgp véi dong nghiép va cac
bén lién quan trong quan ly ngan sach

Gidi thich muc dich cda cac hé théng ngan séch
Giai thich cach str dung ngan séach dé chd dong
gidm sat va kiém sodt viéc thuc hién doi vdi
mot linh vuc hodc hoat dong cu thé

Xac dinh nhimng nguyén nhan chinh dan dén
s chénh léch va cach xac dinh nhing nguyén
nhan dé

Panh gia cac phuong phéap khac phuc cé thé
trién khai dé gidi quyét sy chénh léch da dugc
xac dinh

M6 ta anh hudng clia nhing phat sinh khong
ludng trudc dén ngan sach va cach giai quyét

K10.

K11.

Gidi thich tam quan trong clia viéc théng nhat
stra dGi ngan sach va thong tin vé cac thay doi
do

Gidi thich tam quan trong clia viéc cung cap
thong tin thuong xuyén vé két qua thuc hién so
véi ké hoach ngan sach cho nhimng nguai khac
Xac dinh cac loai hoat dong gian lan va cach
nhan dang ching

Mo ta nhitng viéc can lam va nhiting ngudi can
lién hé néu ban nghi ngd cé gian lan

Xac dinh cu thé nhitng ngudi trong don vi can
thong tin vé két qua thuc hién so vai ké hoach
ngan sach, xac dinh ho can théng tin nao, khi
nao can no va thong tin dé dugc trinh bay theo
hinh thac nao
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Cac van dé noi bo va van dé khach quan c6
thé tac déng dén ngan sach bao gém:
+ T4i co cau quan Iy va té chirc
+ Muc tiéu clia don vi/doanh nghiép
+ Luat phap hodc quy dinh mdi
+ Sy tdng trudng hodc suy thodi clia nén kinh té
- Bién dong dang ké vé gia clia mot sé hang hoa
nhat dinh
« Sy thay d6i trong xu hudng thi truong
+ Pham vidu an
+ Kha nang sén sang cla dia diém (danh cho céc
su kién)
+ Yéu cau vé ngudn nhan luc
- Cécvan dé khac
2. Ngan sach c6 thé bao gém:
+ Ngan sach tién mat
+ Ngan sach phong ban
-+ Ngan sach luong
- Ngan sach du an
-+ Ngan sach su kién
- Ngan sach ban hang
- Ngéan sach dong tién mat
-+ Ngan sach tai trg
+ Cacloai ngan sach khac

3. Théng tin dau vao c6 thé bao gém:
* Han ché vé ngan sach
« Ky vong clia khach hang
« Ky vong clia chti s& hiru/cac bén lién quan
+ Cac thong tin khac

4. Pé xuat c6 thé bao gém:
+ Han ché vé ngan sach
+ Ngan sach hoat dong
- Ké hoach du phong

5. Quyet dinh ngan sach c6 thé tham khao:
+ Tang hodac giam phan bd ngan sach
- Quyét dinh cat gidm chi phi, vi du cat giam sé
lugng nhan luc du thira, dong clra phong, ban
hodc cac diém ban hang,...

+ Quyét dinh m& réng, vi du thué thém nhan vién,

md& thém cac diém ban hang hoac cac phong,
bd phan mdi,...
6. Cam két tai chinh cé thé lién quan téi:
+ Hop dong lién quan dén chi phi
* Hop dong lién quan dén thu nhap

7. Gian lan c6 thé bao gém:
- Tiép quan tai khodn
+ Gian lan Ung dung
- SUrdung tai san va thong tin
- Lam hoéa don gid
+ Hach toan sai
- Gian lan trong thanh toan
- Gian lan trong mua sam
-+ Gian lan ching tu
+ Gian lan phi di lai va phf sinh hoat
Cac hanh vi quan trong déi v&i giam sat vién/
nguoi quan ly bao gom:
1. Nhan biét kip thai su thay d6i tinh hinh dé diéu
chinh ké hoach va céc hoat déng phu hap
2. Trinh bay théng tin ré rang, ngan gon, chinh xac
va dé hiéu
3. Thuong xuyén thong bao cho nhan vién vé ké
hoach va tinh hinh cong tac
4. Tuén thd va ddm bdo nhitng ngudi khac tuan
thii cac yéu cau phép ly, cac quy dinh clia
nganh, cac chinh séch cda don vi va cac quy tac
nghé nghiép
5. Hanh dong trong pham vi quyén han
6. Xac dinh va khuyén khich méi quan tam vé dao
duc
7. Tinh toan chinh xac cac rdi ro va trich lap quy
du phong dé su kién bat ngd khdng can trd viéc
dat dugc cac muc tiéu
8. Gidm sat chat lugng va tién do cong viéc so vai
ké hoach va cé hanh dong khac phuc thich hop
khi can thiét
9. S dung hiéu quéd cac ngudn thong tin hién cé
10. Kiém tra do chinh xac va tinh hgp lé clia thong
tin
11.Thong tin rd rang vé gia tri va loi ich clia céc
hoat dong dugc dé xuat
12. Lam viéc hudng dén gidi phap “doi bén cung cé
loi”
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HU'GONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

DPon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia mot cach
toan dién bang ho so chiing cr hoadc bao cdo. Cac
&ng vién can ching minh rang ho ¢ thé ap dung
cac nguyén tac, khai niém pht hop lién quan dén
tinh huéng cé thé phai d6i mat véi cuong vi gidam sat
vién/ngudi quan ly. Ho cling can phai dua ra nhiing
dé nghi, giai thich va danh gia cac hanh déng co thé
thuc hién dé ddi phé véi tinh huéng va thach thirc
ma ho phai déi mat vdi tu cach giam sat vién/ngudi
quan ly trong mét don vj.,

Can luu y rang, tat ca cac chimg cr khong dé tén
nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cla cd nhan va
don vi, va trong trudng hop ngan sach, tén cac cong
ty hodc cad nhan khong dugc dua vao ho so ching clr
hodc tai liéu.

Chirng ctr c6 thé bao gém:

+ Hai vi du/trudng hgp chimg minh cach theo doi
va kiém soét hoat dong ngan sach cho linh virc
chiu trach nhiém, cho hoat dong hoac du an cu
thé. Cac vi du cling phai phan anh dugc cach
phdéi hop vai cadc dong nghiép va cac bén lién
quan khac trong quan ly ngan sach

+ MOt vi du/trudng hgp xac dinh nguyén nhan
clia bat ky chénh léch dang ké nao gitta nhirng
khoan chi da dugc ghi trong ké hoach ngan
sach va nhitng khodan chi thuc té cling nhu
nhiing hanh déng phu hgp da dugc trién khai
dé khac phuc

+ MOt vi du vé cach dé xuat ra soat lai ngan sach
dé dap ng cac khoan chénh léch dang ké va/
hodc nhiing phat sinh khong ludng trudc

Viéc danh gia don vi nang luc tir bac 3-5 thudng
dua trén hiéu qua thuc hién cong viéc. Mot s6 don
vi nang luc & cac bac 3-5 khong thé dugc danh gia
bang cach quan sét do tinh bdo mat, stic ép cong
viéc hay moi trudng lam viéc,....

Cac phuong phap danh gia phu hop sé bao
gom:

- HO6 so chiing ¢ tai noi lam viéc bao gdm bién
ban cac budi hop, ghi chép y kién thao luan vai
ting ca nhan va dong nghiép, chi tiét vé su tu
van va ho trg danh cho timg nhan vién, ban
téng hop cac thong tin phan hoi,... (khong dé
tén cé nhan)

+ Quan sat

+ Nhan xét cla cd nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam chimng

- Thao luan chuyén moén

Phuong phap mé phong cé thé dugce sir dung cho
mot s6 tiéu chi danh gid cong viéc trong cac ca sd
dao tao hodc nai lam viéc, tuy nhién nén st dung
han ché.

Ho so ching clr hodc van ban béo cdo can dugc bd
sung bang cac cau hoi van dap dé dam bao tat ca
cac khia canh clia yéu cau vé ching cr déu dugc dap
(ng day du.
Panh gia kién thirc va sy hiéu biét
Kién thirc va sy hiéu biét 1a nhiig thanh phan quan
trong dé thuc hién cong viéc c6 hiéu qud. Khi kién
thirc va su hiéu biét (ca viéc xUr ly cac tinh hudng
du phong) khéng dugc thé hién ré rang thdng qua
nhitng bang chirng vé két qua thuc hién thi phai
danh gid bang cac phuong phéap khéc va can dugc
b6 sung ching cr phi hop, vi du:

- Van ban ghi chép phan tra |oi cau héi van dap

c6 ghi chép
+ Kiém tra viét

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién gidm sat hodc quan ly trong cac
don vi kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN

D1.HFI.CL8.03
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

GAS1. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY CAC NGUON VAT CHAT
MO TA CHUNG

Bon vi nang luc nay bao gobm cac nang luc can thiét cho viéc quan ly cac nguén vat chat (trang thiét bj, vat liéu, ca sé& kinh
doanh, dich vu va ngudn cung cap nang lugng) dé thuc hién cac hoat dong theo ké hoach trong pham vi trédch nhiém cla

ban.

Don vi ndng luc nay co lién quan tdi tat ca nhitng ngudi quan ly va gidm sat chiu trach nhiém quan ly cac nguén vat chat

trong pham vi trédch nhiém ctia minh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Lap ké hoach sir dung cac ngudn vat chat
Thu hut su tham gia clia nhiing ngudi s dung cac
nguodn vat chat vao viéc 1&p ké hoach cach thirc str
dung cac ngudon nay mot cach hiéu qué nhat va
theo d6i viéc s dung ching trong thuc té

Lap ké hoach sir dung cac ngudn vat chat mot
cach hiéu qua, hiéu suat cao va giam thiéu tac
dong tiéu cuc doi vdi moi truong

Pam bao an toan va xtr ly cac nguén vat
chat

Cé hanh dong phu hgp dé ddm bao an ninh
cho cac nguodn vat chat va dam bao an toan
trong st dung

Dam bao cac nguodn vat chat khong con st
dung phai dugc xUr ly theo cach thirc giam thiéu
tac dong tiéu cuc doi vai mai truong

Chia sé va giam sat cac nguon vat chat
Thuong lugng véi dong nghiép vé viéc stir dung
cac nguodn vat chat chung, chl y tdi nhu cau
clia cac bén cd lién quan va muc tiéu chung
clia don vi

Theo d&i mét cach c6 hé thdng chat luong va
cach thire s dung cac nguodn vat chat

Hanh dong x{r Iy kip thai khi cé bét ky su khéc
biét dang ké nao gilta sir dung cac nguon vat
chat trong thuc té va theo ké hoach

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich tdm quan trong clia viéc thu hit su
tham gia clia nhiting ngudi s&f dung cac nguon
vat chat vao viéc quan ly cach s dung va
hudng dan cach sir dung cac nguon vat chat
nay

Gidi thich cach xay dung ké hoach hoat dong
va diéu chinh ké hoach khi cac ngudn vat chat
khong dap dng dd

M6 ta cach thuong lugng véi dong nghiép ve
viéc sir dung cac ngudn vat chat chung dé téi
uu héa viéc str dung cac ngudn nay cho tat ca
cac bén lién quan

Thao luan tac dong mai truong tiém tang do
viéc st dung/loai bd ngudn vat chéat va cac
hanh déng co thé thuc hién dé gidm thiéu tac
dong tiéu cuc

Mo ta nhimg rui ro lién quan téi nhitng ngudn
vat chat dugc sir dung va nhiing hanh dong cé
thé thuc hién dé cac ngudn vat chat dugc dam
bdo an ninh va s dung an toan

Gidi thich tam quan trong cla viéc lién tuc gidm
sat chat lugng va viéc sir dung cac nguon vat
chat cling nhu cach thirc thurc hién cong viéc
nay

M6 ta cac loai hanh dong khac phuc (nhu thay
déi cac hoat ddng da l1én ké hoach, thay déi
cach thirc st dung cac nguén vat chat cho cac
hoat dong, dam phan lai vé su san sang cla
cac ngudn vat chdt) cé thé dugc tién hanh
trong truong hop thuc té sir dung cac nguon
vat chat co su khac biét ré rét so vai ké hoach
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Ngudn vat chat c6 thé bao gém:
- Cactoanha
- Trang thiét bj
- Do trang tri ndi that
+ Phuong tién van chuyén
< Sanvudn
- Bé boi

2. Gidam sat nguén vat chat c6 thé bao géom:
- Bdotn
- Slra chita
- Thay thé
3. Cac hé thong giam sat diéu kién va thuc
trang ctia ngudn vat chat bao gém:
- Long ghép béo cao tinh hinh vao quy trinh hoat
déng hang ngay
+ Céc bdo cdo quan ly thuang xuyén
« C4c ky kiém tra noi bo/tlr bén ngoai va cong tac
kiém toan
+ Phan hoi thuong xuyén tir nhan vién
- Ban phan tich cac khodn chi phi bdo tri trong
khodng thai gian nhat dinh

Cac hanh vi quan trong doi véi giam sat vién/
ngudi quan ly bao géom:
1. Kip thoi nhan biét su thay déi vé hoan canh dé
diéu chinh cac ké hoach va hoat dong phu hop
2. Tuanthd va ddm bdo nhimg ngudi khac cling
tuan thii cac yéu cau phap ly, cac quy dinh cla
nganh, cac chinh sach cla don vj va cac quy tac
nghé nghiép
Hanh dong trong pham vi quyén han dugc giao
4. Uu tién cdc muc tiéu va 1én k& hoach lam viéc
dé sir dung hiéu qua thoi gian va cac ngudn vat
chat
5. Tinh todn céc rdi ro mot cach chinh xac va
chuén bj phuong an du phong dé cac sur viéc
phat sinh khéng can trd viéc dat dugc muc tiéu
deéra
6. Gidm sat chat lugng cong viéc, tién do so véi ké
hoach va c6 hanh déng khac phuc thich hop khi
can
S{r dung hiéu qué ngudn thong tin hién cé
Tim hiéu nhu cau va déng co clia moi ngudi
Tao ray thic vi muc dich chung
0.Théng tin rd rang vé gid triva lgi ich clia ké
hoach hanh déng da dugc dé xuat
11.Hanh déng hudng t&i gidi phap “déi bén cung
co lgi"

w

= © © N

HU'GONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Pon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia toan dién
thong qua ho so chiing ¢ hay ban bdo céo cac

khfa canh clia cong tac quan ly trong moi truong
hoat dong kinh doanh du lich va khach san. Cac Ung
vién can chimg minh kha nang cé thé ap dung cac
nguyén ly, khai niém lién quan vao cac tinh huéng cé
thé gap phai vai cuong vi la giam sat vién/ngudi quan
ly. Ho cling can dua ra cac dé nghi, giai thich va danh
gid hanh dong cé thé thuc hién dé x(r Iy tinh hudng
va thach thic ma ho phai doi mat véi cuong vi la
giam sat vién/ngudi quan ly trong mét don vi.

Can luu y rang, tat ca cac chimg c khi thu thap
khong dugc dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng
tu cla cd nhan va don vi.

Viéc danh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thuong
dua trén két qua thuc hién cong viéc tai noi lam viéc.
Mot s6 don vi nang luc & bac 3-5 s& khong thé dugc
danh gia thong qua quan sat vi ly do bdo mat, strc ép
cOng viec/moi truong lam viéec,...

Cac phu’o’ng phap danh gia phu hop bao gom:
HO so chumg c tai noi lam viéc bao gdm bién
ban cac cudc hop, ghi chép y kién thao luan vai
cac ca nhan va dong nghiép, chi tiét cac hanh
dong da dugc thuc hién va ghi chép y kién phan
hoi,... (khdng dé tén ca nhan)

+ Quan sat

+ Nhén xét clla cad nhan

+ Nhan xét clia nguai lam chimng
+ Thao luan chuyén mén

C6 thé sir dung hinh thirc mé phong cho mot s6

tiéu chi danh gia tai co s& dao tao hodc noi lam viéc,

nhung nén str dung han ché.

HO so bdng chirg hodc van ban bao cdo can dugc
bd sung bang cac cau hoivan dap dé dam bao tét ca
cac khia canh clia yéu cau vé ching cr déu dugc déap
Ung day du.
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HUGONG DAN PANH GIA

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

PHUONG PHAP PANH GIA

Chirng ctr thuc hién cdng viéc can bao géom:

1. [t nhat hai ban ké hoach cdng tac thé hién cach
thirc 1ap ké hoach st dung cac nguodn vat chat
hiéu qué, hiéu suat va giam thiéu tac dong
tiéu cuc déi véi moi truong. Ké hoach cong tac
cling can chi ra cach thirc kéu goi su tham gia
clia ngudi khac vao viéc 18p ké hoach st dung
nguodn vat chat mot cach hiéu qua

2. Mot vi du vé cach thic loai bd ngudn vat chat
theo hudng giam thiéu tac dong tiéu cuc tdi
moi trudng

3. Haivi du vé cach thirc gidm sat chat lugng va
sir dung cac ngudn vat chat, kip thai ¢ nhiing
hanh dong khac phuc bat ky su khéc biét dang
k& nao trong thuc té s&r dung so vdéi ké hoach

Cac yéu cau vé nguon luc

Dao tao va danh gia bao gdm viéc tiép can naoi lam
viéc thuc té hoac mo6 phong tao diéu kién cho ngudi
quan ly &p dung dugc kién thirc vé tai chinh va luat
€6 tac dong téi viéc quan ly cac nguodn vat chat dé
xU ly cac tinh huéng va van dé cu thé tai noi lam viéc
trong nganh du lich va khach san. Bao tao va danh
gid cling bao gbm viéc tiép can cac tiéu chuan, quy
trinh, chinh sach, huéng dan, cong cu va cac dir lieu
tai chinh hién tai clng nhu cac quy dinh tai noi lam
viéc.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chju trach nhiém quan ly hay
giam sat trong cac don vj kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.11
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

GAS6. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY CAC HOAT PONG HANG NGAY
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can thiét dé thuc hién cac hoat ddng hang ngay trong mot khach san hay

doanh nghiép du lich, I hanh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

P2.

E2.

P3.

P4.

P5.

E3.
P6.

P7.
P8.

Ki€m tra cac khu vuc chinh va trang thiét
bi

Pa&m bao cac khu vuc chinh sach sé& va sén
sang phuc vu

bam bég tat ca cac trang thiét bj va tai liéu da
& Vi tri san sang st dung

Thuc hién cac quy trinh kiém ké hang
ngay

Kiém ké tat ca cac hang héa trong kho va
nguodn cung cap

DPam bdo cac yéu cau kiém ké da dugc thuc
hién

L&p cac yéu cau mua hang

Ra soat lai lich lam viéc

Bam bao lich lam viéc clia nhan vién da duoc
cap nhat

Kiém tra lich lam viéc cho moi hoat déng
Nhap d liéu va sao luu

E4.
PO.
P10.
P11.

ES.

P12.
P13.

E6.

P14.
P15.
P16.

Giam sat viéc thuc hién cac tiéu chuan
Xem lai cac bao cdo hang ngay

Dién gidi cac sb liéu

Du doén céc van dé

Giam sat nang suat thuc hién cac tiéu
chuén

Xem lai cac phan hoi clia khach hang

Ra soét lai cac bdo cdo tai chinh

Duy tri an ninh ddi v&i co s& va nhan su
Dam bao duy tri cac hod so an ninh

Dam bao cap nhat ho so nhan su

Ra sodat lai cac bdo cdo vé an ninh va an toan

Gidi thich phuong phép tién hanh kiém tra

hang ngay cac khu vuc chinh va trang thiét bi
Mo té quy trinh kiém ké hang ngay

Gidi thich cach str dung v kién clia khach hang
dé cai tién chat lugng cong viéc

M0 ta cac cach sap xép dé dam bao an ninh
cho co sdva nhan su

Gidi thich cach st dung dit liéu vé nang suat va
két qua thuc hién dé 1ap ké hoach va cai tién
chat lugng cong viéc

© 2015 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Kiém tra cac khu vure chinh c6 thé bao gém:
-+ Nha hang, quay bar va cac thiét bj tai quay bar
+ Nai trang tri hoa
« Khu vuc trung bay, gidi thiéu do an uéng
- Peén chiéu sang
« Céc clra s6, guong va cac bé mat dugc danh
bong

+ MUrc do sach sé clia cac khu vurc phuc vu

+ Quat thong gio

« Ham ruou

- Bép va khu vuc ché bién

+ Kho, khu vurc chira thyc pham va phuc vu an
uong tai buong

« Céc kho phuc vy hoi thdo va tiéc

+ Khu vuc chira rac

- Phong thay do, td clia nhan vién va phong vé
sinh

« L&i thoat hiém va thang bo

+ Thang may phuc vu khach

+ Cac khu vuc khac

2. Kiém ké hang ngay c6 thé bao gém:

-« DO VA

+ Hda chéat

+ Van phong phadm

+ Cac do cung cap cho cac dich vu

+ Cac loai thirc an va d6é uéng

3. Lich trinh cé thé bao gém:
« Lich truc quan ly
« Lich truc gidm déc
+ Lich tuan tra an ninh
+ Lich phan céng nhan vién
4. CAc tiéu chuadn thuc hién céng viéc c6 thé
bao gom:
+ Chuan bi cac bdo céo tai chinh
- Tinh todn murc trung binh, ty s6 va ty |é phan
tram
« Dién giai nhimg két qua cu thé
-+ Xac dinh su khac biét gitta cac bao cao
+ Dy dodn nhitng nguyén nhan cé thé
« Tinh toan va theo déi chi s6 doanh thu binh
quan clia moét buéng

5. CAc tiéu chuin vé niang suit c6 thé bao gém:
- S6 tay hudng dan kiém soat chat lugng
+ Y kién clia khach hang
- Danh gia truc tuyén
« Y kién clia nhan vién
6. Duy tri an ninh dai v&i co’ s& va nhan su cé
thé& bao gom:
+ Bdo vé cosd d liéu va cac tai lidu
+ HO so d liéu ngudn nhan luc va sé lugng nhan
vién
+ Kiém soét cac I6i ra vao khach san
- D&m bdo hé théng phong chay, chita chdy hoat
dong tot
Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
nguoi quan ly bao gom:
1. Doi dién vai thach thic hién tai va tim kiém gidi
phap thay thé tét han trén tinh than xay dung
2. Trinh bay thong tin mot cach ro rang, ngan gon,
chinh xac va dé hiéu
3. Duaray kién phan hoi dé gitip ngudi khac duy
tri va nang cao hiéu qua cong viéc
4. Lién tuc cdi thién chat lugng san pham va dich
VU
5. Tuén tht va ddm bao nhiing ngudi khac cling
tuan thd céc yéu cau cla phap luat, quy dinh
clia nganh, chinh sach clia don vi va quy tac
nghé nghiép
6. Gidm sat chat lugng cong viéc va tién do thuc
hién so vdi ké hoach, c6 hanh déng khac phuc
thich hop khi can thiét
7. Thiét 1ap hé thong thu thap va quan ly thong tin,
kién thirc mot cach hiéu qud, hiéu luc va c6 dao
duc
8. SUrdung nhiéu chién lugc va chién thuat hop
phap dé tao anh hudng vai moi ngudi
9. S dung hiéu qua cac nguon luc san cé
10. Nhan biét va quan ly nhu cau va lgi ich clia cac
bén lién quan mot cach hiéu qué
11. Xay dung dugc birc tranh tdng quat dang tin
cay tu nguodn dit liéu han ché
12. Cu thé héa cac giad thuyét da xac 1ap va cac rdi
ro lién quan dén viéc tim hiéu mot tinh huéng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA
Panh gia viéc thuc hién phai bao gom: Phuwong phap danh gia thich hop cé thé bao
1. [t nh&t hai van ban kiém ké va phiéu dat hang gom:
2. [t nhat mét bao cdo an ninh - Quan sat truc tiép
3. [t nhat mot ban tham do y kién khach hang va/ * Kiém tra viét hodc kiém tra van dap dé danh gia
hodc mot ban phan tich cac y kién da duac cac khia canh kién thirc chuyén mon
khdo séat + Bang ching sur viéc xay ra tu nhién tai noi lam
4. [t nhat hai badn danh muc kiém tra da hoan viéc
thanh - Xem xét c&c ho so ching c
5. [t nhat hai ban phan cong lich 1am viéc clia - Xem xét cac bao cdo khach quan vé két qua
nhan vién thurc hién cong viéc thuc té tai noi lam viéc cla
6. [t nhat hai ban béo céo tinh hinh tai chinh g vién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Trudng bd phan, gidm doc, giam doc truc D1.HRM.CL9S.03
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

CMS1. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU VA SU HAI LONG
CUA KHACH HANG

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gom cac nang luc can thiét dé quan ly viéc cung cap dich vu khach hang cé chat lugng trong khach

san, cong ty du lich hoac I hanh.

Tiéu chudn nay lién quan tdi nhimg ngudi quan ly va gidm sat lam cong viéc quén Iy trén nhiéu mat, trong dé cé chirc nang

quén ly viéc cung cap dich vu khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

p2.

E2.

P3.

P4.

P5.

Truyén dat cac tiéu chuan chat lwgng dich
vu khach hang

Thu hut cac thanh vién trong don vi cling nhu
cac bén lién quan quan trong vao viéc quan ly
dich vu khach hang

Thiét 1ap nhirng tiéu chuan ré rang va phi hop
vé dich vu khach hang, c6 tinh dén su mong
dai clia khach hang, cac nguon luc cda don vi
va tat ca nhitng quy dinh, hodc yéu cau phép ly
cé lién quan

Pam bao nhan lwc va cac nguédn luc cung
cap chat lugng dich vu khach hang

TG chirc nhan luc va cac ngudn luc khac dap
Ung tiéu chudn dich vu khach hang, cé tinh dén
cac cap do nhu cau khac nhau va cac yéu to
bat ngo

Dam bdo nhan luc cung cép dich vu khach
hang c6 dl nang luc thuc hién nhiém vu cla
ho, cung cap cho ho nhitng khéa dao tao can
thiét, cé su ho trg va gidm sét ho

Pam bao moi nhan vién hiéu dugc cac tiéu
chudn dich vu khach hang ma ho can thuc hién
va murc do tu chidi clia ho trong viéc dap Ung
yéu cau clng nhu xr ly van dé ctia khach hang

E3.
Po.

P7.

E4.
P8.

PO.

P10.

P11.

X0 ly yéu cau va van dé ctia khach hang
Chiu trach nhiém xr ly cac yéu cau va van dé
cla khach hang thudc tham quyén trach nhiém
cla ban, tim kiém |6i khuyén tir cac chuyén gia
va/hodc ngudi quan ly cap trén khi can thiét
Da&m bdo khach hang dugc thong bdo vé hanh
dong ban s& thuc hién dé x{r ly cac yéu cau
hodc van dé clia ho

Nang cao chat lwong dich vu khach hang
Khuyén khich nhan vién va khach hang choy
kién phan hoi vé tiéu chuén dich vu khach hang
Thudng xuyén theo doi viéc dap Ung tiéu
chuén dich vu khach hang, nhimng yéu cau va
van dé clia khach hang cling nhu nhiing y kién
phdn hoi clia nhan vién va khach hang

Phan tich dif liéu vé dich vu khach hang dé xac
dinh nguyén nhan ctia cac van dé va co hoi cai
thién dich vy khach hang

Thuc hién hodc dé nghi thay d6i quy trinh, hé
théng hodc cac tiéu chudn dé nang cao chéat
lugng dich vu khach hang

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

KS5.

Gidi thich cach ban thuyét phuc moi thanh vién
trong don vj va cac bén lién quan tham gia vao
viéc quan ly dich vu khach hang

Mo ta cach thic, phuong phéap thiét Iap nhing
tiéu chudn ré rang va phu hop vé dich vu khach
hang, c6 tinh dén su mong dai clia khach hang
va cac nguodn luc clia don v

Giai thich cach t6 chirc nhan sur va cac nguon
luc khéc dé dap Ung cac tiéu chudn dich vu
khach hang, tam quan trong cla viéc tinh dén
cac cap do nhu cau khac nhau va cac tinh
huéng bat ngo

Ra soat cach xac dinh nhitng tinh huéng bat
ngd cé thé xay ra khi to chirc nhan su va cac
nguon luc khac

Gidi thich cach xac dinh nguon luc bén ving va
cach dam bdo str dung cé hiéu qua cac nguon
luc khi t6 chirc cung cdp dich vy khach hang

K6.

K7.

K8.

K9.

K10.

Gidi thich tam quan trong clia viéc dam bao cac
nhan vién phuc vu khach hang cé dd nang luc
thuc hién nhiém vu clia ho, cung cép cho ho
nhitng ho trg can thiét va giai thich cach thuc
hién

Gidi thich tam quan trong clia viéc dam bao cac
nhan vién hiéu dugc nhimg tiéu chudn dich vu
khach hang ma ho can thuc hién va mic do tu
chti clia ho trong viéc dap Ung yéu cau ciing
nhu xt ly van dé cla khach hang

Gii thich tam quan trong clia viéc chiu trach
nhiém viéc gidi quyét cac yéu cau va van dé clia
khach hang lién quan dén ban

Giai thich tam quan trong cla viéc thong bao
cho khach hang biét nhitng hanh déng ban
dang thuc hién dé gidi quyét yéu cau hodc van
dé cla ho

Mo ta cach xac dinh va quan ly nhting nguy co
trudc khi chdng thuc sy trd thanh van dé
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

YEU CAU KIEN THUC

K11. M ta cach thirc ban thudng thuc hién dé giai
quyét nhirng yéu cau va/hodc van dé clia khach
hang

K12. Gidi thich tdm quan trong clia viéc khuyén
khich nhan vién va khach hang cho y kién phan
hoi ve tiéu chuan dich vu khach hang

K13. Gidi thich cach theo déi, gidm sat cac tiéu
chuan phuc vu khach hang, nhirng yéu cau va
van dé clia khach hang, nhimng y kién phan hoi
clia khach hang va nhan vién cling nhu tam
quan trong cla viéc lién tuc tién hanh cong viéc
dé

K14. Ra soat cac loai dif liéu dich vu khach hang c6
s&n va trinh bay cach thirc phan tich cac di liéu
doé dé xac dinh nguyén nhan cla cac van dé va
tim cach cai thién dich vu khach hang

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

1. Phé bi€n tiéu chuan chat lwgng dich vu
khach hang c6 thé théng qua:

Cac cudc hop thdo luan vé viéc quan ly dich vu
khach hang

- Cac cudc hop giao ban vai nhan vién
+ Céc cudc thdo ludn vé céc van dé dich vu khach
hang
2. Viéc dam bao nhén luc va cac ngudn luc c6
san dé cung cap chat lugng dich vu khach
hang c6 thé bao gém:
+ Lap ké hoach va du bao nguén nhan luc
+ Lap ké hoach va du bado nhu cau clia khach
hang theo mua hodc theo cac bién s6 khac
- Lap ngan sach cho cac nguon luc khac
3. Khao sat y kién c6 thé bao gém:
- Phdng van dong nghiép va khach hang
+ Théo ludn cdc nhém muc tiéu
+ Phan tich d lieu
+ Thirsan pham
- Xem xét df liéu ban hang
- Cac phuong phap khac

4. Dir liéu dich vu khach hang cé6 thé bao géom:
« L&y mau dir liéu
+ Phan tich thong ké
+ So sanh cong tac khado sat hién tai qué khr

5. Cac cap dd dich vu cé thé lién quan dén:

- Chat lugng dich vu

- Su hai long clia khach hang

+ Théi d6 clia nhan vién

- Dién mao clia noi cung cap dich vu, ngoai hinh
cla nhanvién,...

+ Bau khoéng khi clia nai cung cap dich vu

- Su dap Ung clia nhan vién doi véi nhiing yéu
cau clia khach hang

- Thai gian phuc vu

- Gia ca/chi phi

« Dich vu/sdn pham hién c6

+ Su nhéa nhan/lich su

- Cécvan dé khac

6. Nhu cau ctia khach hang cé thé lién quan
dén:
- Tuvan hodc thong tin chung
+ Thong tin cu thé
+ Phan nan
+ Viéc mua san pham va dich vu cla don vi
+ Viéc trd lai dich vu va sén phdm clia don vi
+ D6 chinh xac clia thong tin
+ Su cong bang/lich su
- Gia ban/gia tri
- Cac nhu cau khac
7. Nhirng phuong phéap thich hgp dé theo dbi
su hai long ctia khach hang c6 thé bao gém:
+ Khéch bi mat
- Khdo sét su hai long clia khach hang
- Phéng van khéch hang
+ Ldy mau dai dién
+ Lap thang do chuén cla nganh
+ Nhan xét trén trang thong tin dién tlr
+ Nhan xét truc tiép
+ Cac phuong phap khac
8. Panh gia va béao cao dich vu khach hang cé
thé lién quan dén:
-+ Danh gia chat lugng dich vu
- Danh gid su hai long clia khach hang
+ Panh gia theo thang do chuén cla nganh
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

Cac hanh vi quan trong dai v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao gom:

1. Phan Ung kip thai trudc cac khiing hodng hay
van dé bang mot loat cac hanh déng dugc dé
xuat

2. Tim kiém co hoi dé cai thién hiéu sudt cong viéc

3. Khuyén khich ngudi khac dua ra nhiing quyét
dinh doc 1ap khi can thiét

4. Ching to su hiéu rd vé cac khach hang khac
nhau va nhu cau ctia ho trong thuc té cling nhu
theo cam nhéan

5. Trao quyén cho nhan vién gidi quyét van de cla
khach hang trong pham vi quyén han r6 rang

6. Chiu trach nhiém ca nhan trong viéc giai quyét
cac van dé cla khach hang khi dugc nhan vién
bao cao

7. Nhan biét nhitng van dé tai dién va xc tién
thay d6i co cau, hé théng va quy trinh dé gidi
quyét nhitng van dé dé

8. Khuyén khich hoan nghénh va tiép nhany kién
phan hoi tr ngudi khdc mot cach cé tinh xay
dung

9. Uu tién cac muc tiéu va lap ké hoach lam viéc
dé str dung hiéu quéa thai gian va cac nguon luc

10. Chju trach nhiém ca nhan trudc hanh déng clia
minh

11.Théng nhat ré rang vé nhitng yéu cau doi vdi
ngudi khac va gitip ho nhan biét dieu doé

12. Thuc hién ding nhiing cam két clia minh doi
v3i ngudi khac

13. Xac dinh dugc tac dong hodc hau qua clia mot
tinh huéng

14. Kip thoi dua ra cac quyét dinh phu hgp véi tinh
huéng

HUGNG DAN DANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén két qua thurc hién cong viéc. Mot s6 don vi nang
luc tir bac 3-5 khong thé dugc danh gid thong qua
quan sat do tinh bdo mat, sirc ép cong viec/moi
truong lam viéc,...

Pon vi nang luc nay cé thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang tap hop cac ching cr hodc bao céo
vé viéc quan ly chat luong dich vu khach hang trong
moi truong khach san hodc du lich. Cac Ung vién can
thé hién dugc khd nang ap dung cac nguyén ly, khai
niém cho cac tinh huéng gap phai vdi tu cach la gidm
sat vién/ngudi quan ly. Ho cling can phai goiy, gidi
thich va danh gia hanh dong cé thé thuc hién dé xir
ly tinh huéng va vuot qua thach thirc ma ho gap phai
véi tur cach |a gidm sat vien/nguai quén ly trong don
Vi

Can luuy rang tat ca cac ching c& danh gia khong
ghi tén nhan vién dé béo vé quyén riéng tu clia cac
nhan va don vi.

Chirng c&r can bao géom:

1. Haivi du hoac tinh huéng thé hién cach ban
khuyén khich moi thanh vién trong don vi va
cac bén lién quan quan trong tham gia vao
quan ly dich vu khach hang va thiét lap nhitng
tiéu chudn rd rang va pht hgp vé dich vu khach
hang

2. Haividu ve cach ban td chlrc nhan su va cac
nguodn luc khdc nham dép ing cac tiéu chudn
dich vu khach hang, ddm bdo rang nhitng ngudi
tham gia cung cap dich vu déu cé nang luc thuc
hién nhiém vu dugc giao va hiéu tiéu chudn
dich vu khach hang ma ho can dat dugc

Cac chirng cir phu hgp cé thé bao gém:

+ DU liéu vé dich vu khach hang

+ Nhan xét clia ca nhan (phan anh qua trinh va
ly do &n sau cac hoat déng lién quan dén chat
lugng dich vu)

+ Nhan xét clia ngudi lam chiing (nhan xét vé
thuc hanh chét lugng dich vu khach hang)

+ Ghi chép, bdo céo, khuyén nghi déi véi ngudi
quén ly vé cac van dé lién quan dén dich vy
khach hang hodc cac tinh huéng nghiém trong

- Ghi chép, thu dién tr, bién ban thong bdo noi
b6 hodc cac van ban khéc vé cdi thién dich vu
khach hang

-+ Nhan xét clia cd nhan (phan anh vai tro cad nhan
clia ban trong gidi quyét cac thach thirc lién
quan dén dich vy khach hang)
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HU'GNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA
3. Haivi du vé cach ban d& nhan trach nhiém xi Phuong phap mo phdng cé thé dugc sir dung cho
ly cac yéu cau va van dé clia khach hang duagc mot s6 tiéu chi danh gid cong viéc tai cac co s& dao
chuyén 1én cho ban giai quyét, dong thoi dam tao hodc nai lam viéc nhung nén st dung han ché.

vudng mac hodc yéu cau clia ho Sung b?ngﬂv‘eg tra o] cau nol van diap tructiep nhém
oS - N . » dam bao tat ca cac khia canh cla yéu cau ching vé
4. Haividuvé Qach ban thudng xuyén theo doi , c(r déu dugc dép tng.
cac tiéu chuan dich vu khach hang da cung cap; ’
theo di cac yéu cau va van dé clia khach hang
cling nhu nhiing y kién phan hoi tir khach hang
va nhan vién; thuc hién hoac dé xuat nhirng
thay d6i vé quy trinh, hé théng hoac tiéu chuén
dé nang cao chét lugng dich vu khach hang
5. Hoan thanh toan bd cac néi dung danh gia kién
thirc dugc dé cap trong don vi nang luc nay
thong qua viéc kiém tra van dap duagc ghi chép
lai hoac kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

T4t ca cac nhan vién gidm sat hodc quan ly trong cac D1.HRM.CL9.06
don vi kinh doanh Du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

CMS2. TEN PON VI NANG LUC: PIEU PHOI CAC HOAT PONG TIEP THI (MARKETING)
MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay mo ta cac nang luc can thiét dé quan ly cong tac tiép thi sdn phdm va dich vu ma ban chiju trach nhiém.
Pon vi nang luc nay lién quan dén nhimng ngudi quan ly chiu trach nhiém két ndi cac san pham hodc dich vu du lich/khach
san vdi cac nhdém khach hang da dugc xac dinh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

P2.

P3.

E2.
P4.

P5.

P6.

p7.

Panh gia tinh hinh thij truong

Danh gia thi truong hién tai va tiém nang, phan
doan thi truong va khach hang doi véi cac san
phdm va dich vu cla ban

DPanh gia san pham va dich vu clia déi thd canh
tranh dé xac dinh nhitng nét ddc déo va lgi ich
tiém nang clia cac san pham va dich vu cla
ban

Danh gid chién lugc gia, chién lugc xUc tién
quang bé va chién lugc phan phoi cac san
pham, dich vu clia déi thu canh tranh

Thuc hién chién lugc tiép thi

Thu hut moi thanh vién trong don vi va cac bén

lién quan quan trong khac vao viéc tiép thj san

pham va dich vu

Thuc hién chién lugc gia co tinh dén:

-+ Nét doc ddo va lgi ich tiém nang clia cac san
pham va dich vu

+ Kha nang va su san sang chi tra cla khach
hang

- Chién lugc gid clia déi thu canh tranh

Thuc hién chién lugc phan phéi dang tin cay

vdi chi phi hiéu qua dé san pham va dich vu

clia ban ludn san sang phuc vu khach hang

Thuc hién chién lugc chi phi hiéu qua dé quang

bé san phdm va dich vy téi khach hang, nhan

manh nhiing nét déc déo va lgi ich tiém nang

clia san pham va dich vu

E3.

P8.

PO.

P10.

Gigi thiéu dac tinh san pham cho ngui
khac va giam sat nhu cau

Dam béo cac bén tham gia ban san pham va
dich vu dugc gidi thiéu day dd cac nét doc déo
va lgi ich tiém nang clia san pham va dich vu
do, c6 cam két dat muc tiéu vé doanh thu
Gidm sat c6 hé théng nhu cau vé cac san pham
va dich vu

Diéu chinh chién lugc gia, chién lugc phan phoi
va chién lugc xUc tién quang ba dé dap ung

su thay ddi vé nhu cau cting nhu phan hoi cla
khach hang va nhitng ngusi tham gia ban hang

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

Gidi thich cach thirc thu hit moi thanh vién
trong don vj va cac bén lién quan quan trong
tham gia vao viéc tiép thi san pham va dich vu
Gidi thich cach thirc danh gid san pham va dich
vy cla ddi thi canh tranh dé xac dinh nhirng
nét doc ddo vé san pham va dich vu cda ban
cling nhu nhimg lgi ich dac biét cla sén pham
va dich vu d6 déi véi khach hang

Gidi thich cach thirc xay dung chién lugc gia cé
canh tranh

Gidi thich cach thirc xay dung chién lugc phan
phoi sao cho s&n phdm va dich vu cda ban sén
sang phuc vu khach hang véi chi phf hiéu qua

K5.

K6.

K7.

K8.

Gidi thich cach thirc xtc tién quang béa san
pham va dich vu cho khach hang véi murc chi
phf tiét kiem

Gidi thich cach thirc dao tao va tao dong luc
cho déi ngl ban hang

Gidi thich céch thirc theo dbi nhu cau vé san
pham/dich vu dé diéu chinh san pham/dich vu
dé cho phu hop véi sur da dang clia nhu cau
Gidi thich cach thirc sir dung thong tin phan hoi
tlr khach hang va doi ngli ban hang dé téi uu
héa chién lugc vé san pham/dich vu, chién lugc
gia, chién lugc phan phoi, chién lugc xuc tién
va ban hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Thi trwdng hién tai va tiém nang, cac phan
doan thi truéng hodc khach hang cé thé bao
gom:
- Khach hang trong nudc
- Khach hang quoc té
+ Khéach hang & cac do tudi khac nhau
+ Khach hang khac nhau vé diéu kién kinh té, xa

hoi

+ Khach du lich cong vu/du lich gidi tri,...

2. Viéc danh gia sdn pham va dich vu cua déi
tha canh tranh c6 thé bao gém:

+ San pham dugc chao ban, chiéu sau va co cau
clia dong san pham, can bang danh muc san
pham

+ San pham mai phéat trién, ty 1& thanh cong cla
s&n phdm mdi, thé manh clia nghién cru va
phat trién

- Thuong hiéu, strc manh clia danh muc thuong
hiéu, do trung thanh vai thuang hiéu va nhan
biét vé thuong hiéu

- Chién lugc gid

+ Chién lugc xUc tién quang ba

- Chién lugc phan phoi

3. Cac thanh vién trong don vi va cac bén lién
quan quan trong dugc thu hut vao hoat
déng ti€p thi sdn pham va dich vu c6 thé
bao gom:

- Nhan vién cap dudi clia ban

- B6 phan/phong tiép thi

+ Doi ngli ban hang

+ Khach hang (théng qua gidi thiéu)

4. Viéc theo d&i nhu cau c6 thé bao gém:

- Khdo sét thi truong

+ Phan hoi clia khach hang

- S0 lieu ban hang

Cac hanh vi quan trong doi véi giam sat vién/
ngudi quan ly bao géom:

1. Nhan biét kip thoi cac thay déi dé diéu chinh ké
hoach va hoat dong phu hop

2. Cham cht lang nghe, dat cau hoi, lam sang to
céc quan diém va dién dat lai cac van dé dé
dam bao cac bén hiéu dung vé nhau

3. Trinh bay théng tin ré rang, ngan gon, chinh xac
va dé hiéu

4. Thong bao kip thoi cho moi ngudi vé ké hoach
va tién do

5. Thé hién sy hiéu biét ré rang vé cac déi tugng
khach hang khac nhau va nhu cau thuc té cling
nhu cdm nhén cla ho

6. Thiét ké, xay dung va phat trién cac san pham
va dich vy d& dam béo nhu cau clia khach hang
dugc dap ung

7. Can bang nhu cau da dang clia cac doi tuong
khach hang khac nhau

8. Lién tuc cai tién chat lugng san pham va dich vu

9. Tim kiém va trién khai cac co hdi kinh doanh
mdi

10. Thé hién tinh chinh truc, cong bang va nhat
quéan trong viéc dua ra quyét dinh

11. S dung hiéu qua cac ngudn thong tin hién cé

12. Kiém tra tinh chinh xac va hgp phép cla thong
tin

13. Truyén dat ro rang cac gia tri va lgi fich clia cac
hoat dong dugc dé xuat

14.Trinh bay cac y tudng va cac van dé can ban
ludn mét cach thuyét phuc dé thu hit su quan
tam clia moi ngudi

15. X4c dinh day du cac yéu to trong mdi tinh
huéng va mai lién quan gitta cac yéu té do

16. Bua ra quyét dinh kip thoi cé tinh thuc té cho
tung tinh huéng

do Lién minh chau Au tai trg
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

DPaon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia toan dién
bang mot ho so chimng clr hoac béo céo vé cac khia
canh clia cong tac tiép thi trong moi truong kinh doanh
du lich hodc khach san. Cac tng vién phéi chirg minh
réang ho c6 thé ap dung cac nguyén ly, khai niém lién
quan téi cac tinh hudng cé thé gap phai vai cuong vi la
gidm sat vien/nguai quan ly. Bong thdi, ho cling phai
dua ra cac dé nghi, gidi thich va danh gid hanh déng c6
thé thuc thi dé x(r Iy tinh hudng va déi phoé vdi thach
thirc ma ho gap phai vdi tu cach la gidm sat vien/ngudi
quén ly trong mot don vi.

Can luu y rang, tat ca cac chirng c&r danh gid khong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ca
nhan va don vi.

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:

1. Mot ké hoach tiép thi chién lugc (bao gom cd
phan tich canh tranh vé san pham va dich vu
clia déi thd cling nhu chién luge gid, chién lugc
xUc tién quang ba va chién lugc phan phéi clia
ddi thi canh tranh) thé hién sy phan tich vé
thi trudong, cac phan doan thj trudng va khach
hang

2. Haivi du dugc ghi chép vé cach thirc tiép thi
san pham/dich vu va vi du vé nhiing ngudi
trong don vj cing nhu cac bén lién quan quan
trong tham gia tiép thj san pham va dich vu

3. Haividu vé cach thuc hién cac chién lugc xdc
tién quang ba va phan phéi dang tin cay vdéi chi
phi hiéu qua dé san phdm va dich vu san sang
cho khach hang

4. Haivi du vé danh gia va gidm sat cac chién lugc
tiép thj va cach diéu chinh chién lugc gia, chién
lugc phan phoiva chién lugc xUc tién quang ba

Viéc danh gia cac don vi nang luc tr bac 3-5 thuong
dua trén viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi
nang lyc clia bac 3-5 khong thé dugc danh giad qua
quan sét do tinh bdo mat, han ché cong viéc/moi
truong lam vié,...

Cac phuong phap danh gia phu hop bao gom:
+ HO so chiing ¢ tai noi lam viéc bao gom bién
ban cac cudc hop, cac mau ké hoach tiép thi, tai
liéu quang cdo va cac thong tin khac
+ Nhan xét cla cd nhan
- Nhan xét clia ngudi lam ching
+ Thdo luan chuyén mén
HO so chimg clr hodc van ban bédo céo can dugc bé
sung bang viéc tra |gi cau hoi van dap dé dam bao
tat c& moi khia canh clia cac yéu cau vé chimg cl
deéu dugc dap Ung day dd.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cadc nhan vién chiu tréch nhiém gidm sat hodc
quén ly vé tiép thj trong cac don vj kinh doanh Du lich
va khéch san

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTA.CL2.09

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi

do Lién minh chau Au tai trg E



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS5.1. TEN DON VI NANG LUC: PIEU PHOI CAC CHIEN LU'QC TIEP THI
(MARKETING) CHUONG TRINH DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé xac dinh trach nhiém hodc tu van vé cong tac xay dung dinh hudng
chién lugc va pham vi clia cac hoat dong nghién clu tri truong.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Phan tich va danh gia viéc thuc hién tiép E3. Lwa chon cac chién lugc tiép thi
thi va vi tri chién lugc hién tai P8. SUrdung thong tin thu duac tir viec danh gia
P1. Banh gia thi truong ddi véi san pham cu thé cac lya chon chién lugc dé xép hang cac lua
xét vé& vi tri canh tranh hién tai va tinh hap dan chon
doi vdi thi truong P9. Can d6i rtiro va lgi nhuan thu dugc lién quan
P2. Danh gid canh tranh trong cac phan khuc thi dén chién lugc so véi tinh kha thi cda viéc dat
truong dugc cac muc tiéu tiép thi
P3. Danh gia cac chién lugc tiép thi dugc lua chon P10. Lua chon cac chién lugc tiép thi co su phu hop
dé xac dinh tac ddng cla ching dén lgi nhuan nhat gitta muc tiéu va kha nang ctia don vi véi
P4. Nghién cltu cc yéu t6 mdi trudng bén ngoai cac ca hoi marketing
dé xac dinh tac déng cla ching dén chién lugc P11. Xac dinh khodng cach vé nang luc gitta viéc
tiép thi thuc hién cong viéc hién nay véi cac muc tiéu
P5.  Phan tich viéc st dung ngudn luc tiép thi va mdi va dé xudt bién phap khac phuc
danh gid nhimng van dé vé nguon luc dé thay
tac dong tiém tang clia chdng dén vj thé tiép
thi chién lugc
E2. Déng gbp cho cac lra chon phat trién va
danh gia chién lwgc nham dap &ng cac
muc tiéu ti€p thi cu thé
P6. Ddng gbp cho viéc phat trién cac lua chon
chién lugc c6 thé dap ing muc tiéu tiép thi da
thong nhat
P7. Bdng gdp cho viéc danh gia cac lua chon chién
lugc dudi goc do tuong thich véi muc tiéu tiép
thi

YEU CAU KIEN THU'C

la chon chién lugc nham dép Ung nhitng muc
tiéu tiép thj cu thé

K1. Gidi thich cach phan tich va danh gia viéc thuc K4. Liét ké va mo ta cac kiu chién lugc tiép thi
hién cong tac tiép thi K5.  Giai thich cach phét trién ké hoach tiép thi

K2. Liét ké nhitng dac diém va tam quan trong cla chién lugc 6 thé dap ing muc tiéu cla cong ty
vi tri chién lugc tiép thj

K3. Gidi thich cach thirc phét trién va danh gia cac
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Cac yéu t&é mdi trudéng bén ngoai cé thé bao
gom:

- Xa hoi, kinh t& nhan khau hoc, van hdéa, dan tac,

tu nhién, chinh tri, phap ly, quy dinh, céng nghé,
canh tranh
2. Cac muc tiéu tiép thi chuwong trinh du lich c6

thé bao gém:

« Thi trudng muc tiéu, nhu cau, san pham, dinh
gia, phan phoi, xuc tién

- Tiép thj cac chuong trinh du lich lua chon

« Cac thudc tinh clia san pham du lich, viéc st
dung va ngudi st dung, hang san pham, nhu
cau va lgi ich clia ngudi tiéu dung, canh tranh

3. Phwong phap tiép thi c6 thé bao géom:

- Tiép thj va phan phdi dai tra, nghién clru thi
trudng vé su da dang clia san pham, muc tiéu
khac biét va muc tiéu tap trung

4. Cac thdng sé va chudn muc da théng nhat cé
thé bao gom:

- Khéilugng

- Gidca

+ Lanh thé

+ Ho6 so khach hang

- Diéu khodn kinh doanh

- Thi phan

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuwc hién cong viéc phai bao gom:
1. Ghi chép it nhat mot chién lugc tiép thi da dugc
phoi hop thuc hién
2. [t nh&t mot ban phan tich d6i thd canh tranh da
duoc soan thao

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
goém:
-+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
+ HO s tai liéu ¢ thé ho trg viéc 1ap ké hoach va
dung cho cac hoat dong trong chuong trinh du
lich
- Dongvai
- Kiém tra viét va kiém tra van dap
+ Bao cdo khach quan do giam sat vién thuc hién
+ Dy an va cong viéc dugc giao
- M6 phéng

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Trudng doan

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D2.TCS.CL5.06
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

TGS5.2. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY VA TAO PIEU KIEN TRAI NGHIEM
CHUONG TRINH DU LICH KEO DAI

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta nhirng nang luc can thiét dé quan ly va tao thuan lgi cho su trai nghiém chuong trinh du lich kéo
dai.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Quan ly chuong trinh du lich E2. Toi wu héa nhirng trai nghiém cta thanh
P1. Dam bdo viéc chudn bj va thuc hién chuyén di vién trong doan d6i véi chuong trinh du
pht hop véi lich trinh chi tiét lich
P2. Diéu chinh viéc b6 tri chuong trinh khi cé P6.  Thé hién cac nguyén tac hudng dan chuong
nhitng van dé phat sinh trong chuyén di trinh du lich
P3. S3p xép cac hoat dong an uéng, nghi ngoi va di P7. Gidithiéu cac thanh vién trong doan vdi nhau
lai theo nhing tiéu chi d& quang céo vao luc thich haop, gidi thich muc tiéu dét ra va
P4.  Lién hé va dam phan vdi bén thi ba nha cung co hoi dugc hudng khi tham gia chuong trinh
cép dich vy dé dam béo téi da hiéu qua hoat du lich o
doéng va mic do dich vu cho céc thanh vién P8. SUrdung k¥ thuat xay dung va duy tri su gan két
trong doan khach du lich trong doan vdi chuang trinh du lich
P5.  Ung phd véi thai gian dai va trai nghiém da P9. Giai quyét xung dot gitta cac thanh vién
dang lién quan dén chuong trinh du lich kéo E3. Giai quyét cac van dé phat sinh lién quan
dai dén dich vu trong chuong trinh du lich
P10. Xac dinh va phan tich cac van dé veé dich vuy
khach hang va diéu hanh chuong trinh khong
dat tiéu chuan
P11. Gidm sat va x(rly cac van dé vé diéu hanh
chuong trinh du lich va cung cap dich vy

YEU CAU KIEN THUC

K1. Liét ké va gidi thich cac chinh sach va quy trinh K5. Liét ké va gidi thich nhiing van dé vé trach

clia don vi lién quan dén viéc phéi hop va diéu nhiém phap ly

hanh chuong trinh du lich kéo dai K6. Giai thich cach xac dinh va gidi quyét viéc quan
K2.  Gidi thich cac dac diém cua du lich dia phuong Iy rdi ro, nguy hiém

noi chuong trinh dugc thuc hién K7. Mb ta cach thirc quan ly cac quy trinh hop tac,
K3. Liét ké va md ta cac nguyén tac hudng dan giao tiép, lanh dao, dam phéan, gidi quyét xung

chuong trinh du lich doét va gidi quyét cac van dé phat sinh
K4.  Gidi thich cach phan tich nhiing thong tin cu

thé lién quan dén chuong trinh du lich dang

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

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Chuong trinh du lich kéo dai la mdt chuyén
di c6 d6 dai qua moét ngay va mot chuong
trinh du lich kéo dai c6 thé bao gém:

- Chuong trinh tham quan théng thudng

+ Du lich sinh thai

+ Du lich nghi ngai va mao hiém

+ Du lich ¢ chii dé lich str, van héa va gido duc
« Du lich dutng bién

+ Chuong trinh 6 t6 tu lai

2. Vat dung cung cap trong chwong trinh du
lich c6 thé lién quan dén:

+ Tién hanh phan tich chi phi - lgi nhuén lién
quan dén quyét dinh mang theo hay mua vat
dung trén dudng

+ X&c minh xem nguodn cung ng dugc xac dinh
c6 san dé mua trén dudng hay khong

+ Dam bao thu xép dé co san tién mat, co thé ng
hay thu xép tra trudc vdi cdc nha cung cap

+ X&c minh xem c6 cac nha cung cép trén duong
di hay khoéng trong truong hop khan cap

3. Viéc xac dinh thanh vién trong doan cé thé
bao gom:

- Liét ké s6 thanh vién/s6 ngudi tham gia trong
doan, bao gom viéc xac dinh nhitng ngudi sé roi
doan va/hodc sé tham gia cung doan dén hét
chuong trinh

- Phan biét va phan loai cac thanh vién trong
doan, bao gdm phu nirva nam gidi; tré sa sinh,
tré em va ngudi 1én; cdc nhom tudi khac nhau

- Danh gid viéc tham gia trong tuong lai clia cac
thanh vién trong doan ddi véi moi hoat déng, tai
ting dia phuong va déi vdi cac dich vu va/hoadc
san pham da dugc quang cao

4. Viéc xac dinh cac nhu cau dac biét c6 thé
bao gom:

- Chiranhting yéu t6 khac biét déi véi cac thiét
biva vat dung tiéu chudn dugc sap xép thong
thuong déi véi cac chuong trinh tuong tu nhau

+ Mua sam mdi hoac bé sung cung cép cac thiét
bi va vat dung

- Giai quyét nhu cau clia cac khach cé nhu cau
dac biét, bao gdbm nguai khiém thi, khiém thinh,
ngudi cao tudi, tré em va tré so sinh

« Thuc hién nhitng cam két lién quan dén viéc
cung cap dich vu trong chuong trinh

5. CAc tai liéu lién quan dén chuyén di sé khac
nhau phu thudc vao loai chuwong trinh va cé
thé& bao gém:

- Chidan clia nha san xuat déi véi cac thiét bj

+ Sach hudng dan slra chita

+ Bdo hanh va bdo dam lién quan dén nhiing vat
dung mua méi cho chuyén di

» Ban sao quy trinh van hanh chudn va ké hoach
du phong

- Chuyén di, bao gobm chuong trinh tham quan va
chuong trinh diéu hanh

- Ban do

- Danh sach doan khach

- Danh sach phan buéng

- Thong tin vé khach

- Thong tin chi tiét vé nhitng yéu cau dac biét

- Tailiéu phan phat tai cac dia diém &n dinh,
diém tham quan va danh cho cac hoat dong
thuyét minh

- Gidi thiéu tém tat vé chuong trinh

* Thong tin vé phuc vu dn uéng, bao gom thai
gian dién ra cac bta an va cong thirc ché bién

+ Danh muc dau viéc va vat dung can kiém tra

+ HO so vé bao hiém

- Don tu nguyén chap nhan rdi ro (& nhing nai
can ap dung)

6. Viéc minh hoa cac nguyén tic huéng dan du
lich phai bao gom:

- An ninh va an toan cho ngudi, tai san va xay
dung cac tiéu chuan, ké hoach du phong trong
dé an toan cho con ngudi phai dugc uu tién so
vdi an toan cla tai san

+ Quan tam va ton trong doan khach, ngudi dan
dia phuong va moi truong

* Ky nang, kién thirc va kha nang thuc hién/hudng
dan chuong trinh

- Nhing kién thirc phu hgp lién quan dén
chuong trinh, bao gom diém tham quan va
diém dén du lich, moi trudng va cac hoat dong

+ Pem dén nhitng trai nghiém thu vi va hdp dan

+ Hanh vi cé dao durc

- Dap Ung yéu cau vé thirc an danh cho nhitng
nguoi cd nhu cau dac biét va su khac nhau gitra
cac ca nhan (trong doan)

7. Ky thuat xay dwng va duy tri sw gan két cta
doan cé thé bao gém:

- Khuyén khich su giao tiép gilta cac thanh vién
trong doan

- Tan dung ky nang clia cac thanh vién trong
doan trong sudt chuyén di

+ Dan dat dé doan khach cling nhau chia sé
nhirng trai nghiém

+ Tao diéu kién dé cac ca nhan giao tiép vdi nhau

- Dap Ung sd thich ca nhan néu co diéu kién

- Tao diéu kién cho su gan két trong doan

+ NO luc tang cudng thién chi va tinh than cda
doan khach
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

8. Giam sat cac van dé vé diéu hanh chuong
trinh va cung cap dich vu c6 thé bao géom:
+ Quan sat cac hoat dong va dich vu dugc cung
cap
+ Noi chuyén vdi cac thanh vién trong doan dé cé
thé nhan dugc ngay y kién phan hoi clia ho
+ Lién lac vdi cac nhan vién phuc vy chuong trinh

9. Giai quyét cac van dé vé dich vu khach hang
va diéu hanh khéng dat tiéu chuan cé thé
bao gom:

+ Pam phéan véi bén thir ba cung cép dich vu dé
khac phuc tinh hinh

- Dam phan vai nhiing ngudi bi anh hudng vé cac
gidi phap c6 thé

+ Xac dinh cach thic va thuc hién hanh dong dé
gidm thiéu tac dong tiéu cuc clia viéc cung cap
dich vu khong dat chuan

10. Phan tich cac van dé lién quan dén dich vu

c6 thé bao géom:

+ Xac dinh nguyén nhan clia van dé

- Danh gia tdc dong clia van dé, bao gobm ca tac
dong lau dai dén hoat dong kinh doanh va dnh
hudng dén hinh &nh clia cong ty

+ Xac dinh cach thic va hanh ddng ngay trong
thai gian thuc hién chuong trinh dé ngén chan
su tiép dién viéc cung cap dich vu khong dat
chuén

11. Nhirng su viéc khdng mong dgi c6 thé bao

gom:

- Hé thong ky thuat va thiét bj khong hoat dong

- Tai nan, thuong vong hoac trvong

- Diéu kién thaoi tiét bat Igi va tac dong tiéu cuc
clia né tai cac khu vire 1an can hay khu vuc b
anh hudng

+ Thanh vién trong doan khong thé dén diém hen
dung gig

+ Thai do khong phu hop clia khach hang

+ Hanh vi bat ngo clia dong vat

+ Piém du lich déng clra va viéc tiép can khu vuc
truyén théng bi han ché ma khéng cé thong
bao trudc

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:
1. Cé it nhat mot béo cdo chuong trinh du lich
2. Thuc hién it nhat mot ké hoach diéu hanh
3. C6 it nhat moét ké hoach cai thién trai nghiém

chuaong trinh du lich kéo dai

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:

+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

- BO tai liéu c6 thé hé trg viec 1ap ké hoach va

dung cho cac hoat dong trong chuyén di

+ Bong vai

+ Kiém tra viét va kiém tra van dap

-+ Bdo cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

+ Dy an va cong viéc dugc giao

- M6 phéng

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

sO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.14

Hudng dan vién du lich, trudng doan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

RTS5.5. TEN PON VI NANG LU'C: GIAM SAT VIEC AP DUNG CAC NGUYEN TAC
DU LICH CO TRACH NHIEM

MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay bao gbm cac nang luc can thiét dé giam sat viec ap dung cac nguyén tac du lich o trach nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Thuc hién hoat dong mot cach trach
nhiém trong nganh du lich

Xay dung cac chinh sach clia don vj vé thuc
hanh du lich bén vitng va cé trach nhiém
Xay dung cac chuong trinh va hanh trinh du
lich d&m bao lgi ich kha thiva lau dai cho tat cd
cac bénlién quan

Xay dung cac chinh sach va tiéu chudn bén
v{tng cho cac nha cung cap

Tuén thu huéng dan vé du lich cé trach
nhiém

M0 ta cac tadc dong clia du lich

Tham gia thuc hanh cdng viéc cé trach nhiém
Khuyén khich cac hanh vi cé tréch nhiém
Thuc hién cac hoat ddng mot cach cé trach
nhiém

Tuan theo cac hudng dan vé nhan thirc giao
thoa van hda

Theo d&i cac tac ddng va thay ddi

Xay dung ké hoach bdo dadm y thirc trach
nhiém cao han

E3.

P11.

P12.

P13.

P14.

P15.

P16.

Pam bao khach hang nhan thirc duoc
nguyén tac du lich c6 trach nhiém

Cung cap cho khach hang cac thong tin vé
hanh vi du lich cé trach nhiém

Xay dung bd quy tac ing x(r ctia don vi danh
cho khach hang

Dam bao cac gia tri van hda va mdi trudng clia
diém dén dugc quang ba chinh xac

Dam bdo cac tiéu chudn chét lugng cla nha
cung cap dugc quang ba chinh xac

Da&m béo duy tri su riéng tu d6i véi ho so khach
hang

Tao co hoi cho khédch hang phén hoi vé chat
lugng dich vu va chat lugng cla diém dén

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich vai tro cda viéc dién gidi, thuyét minh
dé du khach c6 nhimg trai nghiém an tugng vé
du lich bén ving va c6 trach nhiém

Xac dinh cac nguon thong tin vé du lich c6
trach nhiém va cac khai niém vé moi truong tai
cac khu vuc dia ly lién quan

Giai thich qua trinh phét trién lién quan dén su
hinh thanh céc khu vuc cé trach nhiém vé moéi
truong va xa hoi

Phan tich quan diém clda Viét Nam vé du lich
c6 trach nhiém

Gidi thich cach danh gia va lua chon thong tin
cho muc dich lam viéc thuc té

Gidi thich cadch nang cao nhan thirc va xay
dung nang luc clia nhan vién vé cac nguyén tac
du lich bén vimg cé lién quan dén trach nhiém
hang ngay cla ho

Gidi thich cach xay dung cac chi s6 va tiéu chi
bén ving cho lich trinh va/hodc chuong trinh
du lich

M6 ta cach dé ra muc tiéu cai thién tinh bén
vitng v&i nha cung cap

Gidi thich cach xay dung bd quy tac Ung x(r cla
don vi vé thuc hién du lich ¢ trdch nhiém danh
cho khach du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Cac nguyén tac du lich bén virng bao gém:
- SUrdung cac nguon tai nguyén thién nhién mot
cach téi uu trong khi van bao ton di sén thién
nhién va da dang sinh hoc
- Ton trong va bdo ton cac gia tri van héa - xa hoi,
bao gbm cd cac gié tri truyén théng cting nhu di
san van hoéa da va dang dugc tao dung
« Bam bdo lgi ich kinh té kha thi va lau dai cho
tat ca cac bén lién quan, bao gobm ca viéc phan
phoi cong bang cac lgiich
2. Cac loai dong, thuc vat lién quan dén:
+ Ban chét clia cac loai va noi phéat hién
- Vai tro cla ting loai
- P3c diém
- Nét tuong dong
-+ Tuong tac gilra cac loai va moi truong
- Dinh duBng va vong doi
+ Cac loai gay hai cho con nguai
3. Trach nhiém doi véi tinh bén virng vé moi
truong va xa hoi lién quan dén:
-+ Mat tiéu cuc déi véi moi trudng
+ Mat tiéu cuc doi vdi xa hoi
- Mat tich cuc doi véi moi truong
« Mat tich cuc déi véi xa hoi
4. Ky thudt va quy trinh giam thiéu tac déng
lién quan dén:
-+ Cam hodc han ché tiép can
+ Cdng co sy vimg chac clia khu vuc
+ Tinh xac thuc dan dung
- Gidi phap cong nghé
- Bdoton disan
5. Nhirng thay déi trong mdi truéng ty nhién
bao gom:
- Cécvan dé vé sinh san
+ Thay d6i hé dong vat
+ Thay déi hé thuc vat
+ X6i mon
- Quan sét cac giong loai
6. Tac dong tiéu cuc tiém an c6 thé bao gém:
* Han ché phét trién kinh té
- That thodt kinh té
- Su'mat dan cac gia tri xa hoi va xung dot van
héa
- Anh hudng dén su an toan va an ninh ctia du
khach
+ Gay mau thuan, mat long tin va bat hoa gitra
cac doanh nghiép tu nhan va cong dong dia
phuong
- Phé hidy méi truong tu nhién
- Suy gidm tai nguyén thién nhién

Cac hanh vi quan trong déi v&i giam sat vién/
nguoi quan ly bao gém:

1.

W

12.

13.

Khuyén khich, dua ra va céng nhan cac gidi
phap sang tao

Tich cuc d6i mat véi thuc trang va tim kiém gidi
phap hiéu qua hon

Thir cach lam viéc mdi

Thong bao kip thdi cho moi ngudi ve cac ké
hoach va dién bién tinh hinh

Can bang nhu cau da dang cla cac khach hang
khac nhau

Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich
vu

Thyc hién lap lai cac hanh ddng hodc thuc hién
cac hanh dong khac nhau dé vuot qua trd ngai
X&c dinh va néu cao cac van dao duc

Tu chiju trach nhiém vé nhiing viéc xay ra

. Gidm sat chat lugng va tién do cong viéc so vai

ké hoach va cé hanh dong khac phuc thich hop
khi can thiét

. Phé& bién tam nhin cta don vi dé khoi day su

nhiét tinh va tan tam

Thong tin rd rang veé gié triva loi fch clia cac
hanh dong dé xuat

Trinh bay y tuéng va tranh ludn mot cach thuyét
phuc dé thu hat moi ngudi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi & bac 3-5
khong thé dugc danh gia thong qua quan sat do tinh
bdo mat, stric ép cong viec/moi trudng lam viéc,...

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach
toan dién bang ho so ching crhodc bao céo vé thuc
hién nguyén tac du lich cé trach nhiém trong moi
truong du lich. Cac ng vién phai thé hién dugc kha
nang ap dung cac nguyén ly, khai niem phu hgp vao
tinh huéng cé thé gap phai véi cuong vi la gidm sat
vién/nguai quan ly. Ho cling can dua ra cac khuyén
nghi, giai thich va danh gia cac hanh dong sé thuc
hién dé xr ly tinh huéng va thach thic sé gap phai
véi cuong vi la gidm sat vién/ngudi quan ly ctia don
VI.

Can luu y rang, tat ca cac bang ching khong dé tén
nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ¢ nhan va
don vi.

Panh gia viéc thuc hién céng viéc phai bao
gom:

1. [t nh&t mét lich trinh du lich va/hodc chuong
trinh du lich dugc xay dung trén co s& cac
nguyén tac du lich cé tréch nhiém

2. [t nhét hai truong hop vé thda thuan hgp dong
gitra nha cung cap va don vj trén cg sé cac
nguyén tac du lich cé tréch nhiém

3. [t nh&t mot bdo cdo phan hoi clia khach hang
vé hoat dong du lich cé trach nhiém da duoc ap
dung

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:

+ Hoiva danh gid mot lich trinh du lich hoac mot
chuong trinh du lich dugc xay dung trén co s&
cac nguyén tac du lich ¢ tréch nhiém

« S{rdung cac nghién cu tinh hudng dé danh gia
kha nang ap dung cac phuong phap gidm thiéu
tac déng phu hop vaéi cac moi truong khac nhau

« Kiém tra viét hodc kiém tra van dap dé danh
gia kién thirc vé cac quy trinh du lich c6 trach
nhiém, cac tac dong, cac ky thuat giam thiéu tac
doéng va cac yéu cau mang tinh quy dinh vé du
lich bén ving

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI1 TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan su lam cong tac quan ly hodc gidm sat
trong moi truong du lich.

D2.TTG.CL3.12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HRS2. TEN PON VI NANG LUC: LAP KE HOACH NHAN SU
MO TA CHUNG
Pon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé chi dao xac dinh cac yéu cau nhan su clia bd phan va cach thirc thoa

man cac yéu cau do. Tieu chuan nay khong danh cho cac chuyén gia nhan su, ma phu hop véi nhitng ngudi quan ly chiu
trach nhiém lap ké hoach nhan su clia bd phan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Panh gia nhu cau nhan sv tuong lai E3. Xay dung ké hoach nhan sy va ké hoach
P1. Thu hidt nhitng ngudi phtu hop trong don vj va du phong
cac bén lién quan chinh khac tham gia vao viéc P8. Xay dung ké hoach nhan su dap Ung dugc yéu
lap ké hoach yéu cau nhan su cau dai han, trung han va ngan han ctia don v,
P2.  Tim kiém va s dung cac ngudn nhan luc dé hd dong thai sr dung hiéu qua ngudn nhan luc
trg hoat déng |1ap k& hoach nhan luc khi can bén trong va bén ngoai don vi
thiét P9. Da&m bdo cac hop dong lao ddng phu hop véi
P3. Danh gid cac muc tiéu va ké hoach chién lugc nhu cau clia don vi
clia don vi dé c6 dugc thong tin can thiét cho P10. Bam bdo cé sén cac ngudn luc can thiét dé
muc dich 1ap ké hoach nhan luc va xac dinh tuyén dung, phat trién, duy tri va str dung lao
nhiing van dé quan trong can xem xét thém déng
E2. Xem xét va xac dinh cac nang luc can thiét P11, >§éy durlg ke hE)aCh d\u phbng dé doi ph\é f’d"
L L ix e s L N tinh huéng khong ludng trudc va duy tri tinh
P4, Xac dinh cac kién thirc, kjy nang va nang luc can lie :
e e A . A T ién tuc trong kinh doanh
thiét dé lap ké hoach va muc tiéu chién lugc o , R . A
ctia don vi P12. Xafd!rjh cgc\nguyen nt]an khAl\enA/cho\Anhgn vién
P5. Xem xét nang luc va kha nang cla luc lugng lao thoi viec va tim cach giai quyét van de nay
dong hién tai dé dap Ung cac yéu cau ve kién E4. Trao déi va danh gia ké hoach nhan sw
thirc, k§ nang va nang luc da dugc xac dinh P13. Thong bao ké hoach nhan su véi nhimg ngudi
P6. Xac dinh nhu cau hoc tap hodac phét trién cla cé lién quan
luc lugng lao dong hien tai dé dap Ung cac yéu P14. Ra soét lai k& hoach nhan su dinh ky va trong
cau truong hop thay déi muc tiéu va ké hoach
P7. Da&m bdo rang su da dang hda luc lugng lao chién lugc cla don vi
dong cung cdp nhiéu ngudi phu hop dé dat
duoc muc tiéu

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gidi thich cach thu hit ngudi lao dong va cac K5.  Gidi thich cach dua van dé binh déng, su da
bén lién quan khac vao viéc lap ké hoach nhan dang va tinh bao ham vao ké hoach nhan su
su K6. MO ta cac chién luoc va/hoac dich vu can cé khi

K2. Mo td ké hoach nhan su hiéu qua nhan vién thoi viéc, bao gom ca tu van thoi viéc

K3. Xac dinh cac thong tin can thiét dé thuc hién ké K7. Giai thich tam quan trong clia viéc xay dung ké
hoach nhan su hoach du phong va cach thirc thuc hién diéu

K4. X&c dinh cac van ban phép ly va cac yéu cau dé co hiéu qua
lién quan dén van deé viéc lam, phuc lgi, cac K8. Mo té cac cach thirc khdc nhau nham dép tng
quyen lgi, quyén binh ddng va an toan suc cac yéu cau nhan su va uu diém, nhugc diém,
khde clia ngudi lao dong chi phiva lgi ich clia cac cach thirc dé
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Panh gia nhu cau nhan su tuong lai ¢6 thé
bao gom:
- Danh gid nhan vién
- B&n mo ta cong viéc
- Kiém tra dao tao
+ Nhu cau dao tao duogc x&c dinh
- Su thiéu hut cac ki nang
2. Xem xét va xac dinh cac nang luc can thiét
c6 thé bao gém:
- Xac dinh cac kién thirc, k§ nang va nang luc can
thiét
-+ Danh gid nang luc va kha nang cla luc lugng lao
dong hién tai
« Xac dinh nhu cau hoc tap hoadc phat trién
3. K& hoach nhan sw va ké hoach du phong cé
thé bao gom:
+ Ké hoach k& nhiém
+ Diéu chinh ké hoach thich Ung véi nhitng thach
thirc mdi clia don v
4. Thong bao va ra soat ké hoach nhan su:
« Trao ddi vé ké hoach nhan su véi nhimg ngudi
lién quan chinh
+ Dinh ky ra soat ké hoach nhan su

1.
2.

o

10.

11.

Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
nguai quan ly bao géom:

N&m bat co hoi tir nhiéu déi tugng khac nhau
Xac dinh cac cach giao tiép phu hop véi nhan
vién

SUr dung cac phuong tién va phong cach giao
ti€p phu hgp véi cac ca nhan va tinh huéng
khac nhau

Tuan thd va ddm bao nhitng ngudi khac cling
tuan thi cac yéu cau phap ly, quy dinh cla
nganh, chinh sach clia don viva cac quy tac
nghé nghiép

Du tinh cac nguy co va rdi ro tiém an

SUrdung hiéu qua cac nguodn thong tin hién co
Xac dinh cac van dé vé hé théng va tim cach
gidm thiéu tac dong clia chling dén viéc thuc
hién cong viéc

Du dodn cac kich ban, tinh hudng o thé xay ra
trong tuong lai dua trén phan tich thuc té vé xu
hudng va dién bién tinh hinh

Lam viéc hudng tdi mot tam nhin tuong lai d&
xac dinh ré rang

Pua ra quyét dinh trong cac tinh huéng khong
chac chan hodc dua trén thong tin khong day
du khi can thiét

DPua ra va thuc hién cac quyét dinh khoé khan
va/hoac khong pho bién khi can thiét
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Pon vi nay 6 thé dugc danh gia mot cach toan dién
thong qua tap hop ho so ching ¢ hodc bao céo vé
cac khia canh clia cong tac quan ly trong moi trudng
khach san hodc du lich. Cac Ung vién can ching
minh kha nang co thé &p dung cac nguyén ly, khai
niém lién quan dén tinh huéng c6 thé phai déi mat
vai tur cach la gidm sat vien/ngudi quan ly. Ho cling
can dua ra cac dé nghi, giai thich va danh gia cac
hoat déng cé thé thuc hién dé doi phé véi cac tinh
hubng va thach thirc véi tu cach la gidm sat vién/
nguoi quan ly trong moét don vi.

Can luu y rang, tat ca cac chimng clr knong dugc dé
tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ca nhan
va don vi.

Cac chirng ctr can bao gom:

- Hai vi du/truong hop/béo céo vé cach thirc
danh gid nhu cau nhan su tuong lai, cach thic
ra sodt va xac dinh cac nang luc can thiét

- Haividu vé lap ké hoach nhan su va cac ké
hoach du phong dé giai quyét nhu cau va thach
thirc doi véi don vi trong tuong lai

- Hai bao cdo/vi du vé cach thirc trao ddi ké
hoach nhan su véi nhimg ngudi cé lién quan

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi nang luc
& cac bac 3-5 khong thé dugc danh gia bang cach
quan sat do tinh bao mat, han ché cong viéc/moi
truong lam viég,...

Cac phu'dng phap danh gia phu hop bao gom:
Ho6 so chung cU tai noi lam viéc bao gom bién
ban cac cudc hop, ban ghi chép céc cudc thdo
luan véi cac ca nhan va dong nghiép, chi tiét ve
su ho trg va tu van danh cho cac cé nhan, ghi
chép thong tin phan hoi,... (khong dé tén clia
cac ca nhan)

+ Quan sat

+ Nhan xét cla cd nhan

-+ Nhan xét clia ngudi lam chiing
- Thao luén chuyén mon

Viéc danh gid qua ho so chirng c hodc van ban bao
céo cong viéc can dugc b sung bang cach tra 16i cac
cau hoivan dap dé dam bao tét ca cac khia canh cla
yéu cau chiing clr déu dugc dap Ung day du.

Panh gia kién thirc va sy hiéu biét

Kién thirc va sy hiéu biét 1a nhimng thanh phan quan
trong clia viéc thé hién nang luc. Néu bang chimng
viéc thuc hién cong viec khdng thé hién ré kién thirc
va su hiéu biét (va xUr ly cac tinh hudng du phong),
can phéi danh gia vdi sy ho trg clia cac chimng clr
phu hgp khac nhu:

- Cac cau trd loi van dap da dugc ghi chép lai
+ Kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhing nguai quan ly b6 phan trong cac co sé kinh
doanh du lich

SO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN

D1.HML.CL10.10
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

GAS2. TEN PON VI NANG LUC: TOI UU HOA HIEU QUA SU' DUNG CONG NGHE
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can thiét dé dam bao nhimng ngudi dang lam tai don vi hodc pham vi cé trach
nhiém dugc giao c6 thé sir dung cong nghé, nhu cdng nghé thong tin va truyén thong, thiét bi, mdy méc nham nang cao két

qua thuc hién hoat déng kinh doanh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xac dinh co hdi str dung cong nghé hiéu
qua

Thu hut cadc dong nghiép lién quan tham gia
xac dinh va xay dung cac cach thic sir dung
hiéu qua cong nghé tai khach san hodc cong ty
du lich/It hanh

Tim kiém va st dung kinh nghiém chuyén moén
clia cac chuyén gia dé ho trg viéc xay dung,
thuc hién va xem xét lai chién lugc vé str dung
cdng nghé va giam sat viéc thuc hién cac hoat
dong lién quan t&i sir dung cong nghé

Xac dinh cac cach tiép can hién tai doi vdi viéc
st dung cong nghé tai don vi hodc trong pham
vi trach nhiém dugc phan cong cling nhu cac
ké hoach loai bd hoac gidi thiéu cong nghé hay
str dung cong nghé hién cé cho cac muc dich
khac nhau

Xac dinh nhimng co hoi dé gidi thiéu cong nghé
mdi, diéu chinh cong nghé hién tai hoac st
dung cong nghé hién tai cho cac muc dich khac
nhau

Pua cong nghé m&i vao hoat dong clia
don vi

Pho bién chién luge str dung cdng nghé cho
doéng nghiép va cac bén lién quan quan trong
Ki€ém tra xem cong nghé mdi cé tuong thich vai
cdng nghé hién tai khong

Giam sat mot cach than trong viéc dua cong
nghé mdi vao st dung hoac diéu chinh cong
nghé hién tai, hanh dong kip thai va co hiéu
quéd dé xr ly cac van dé phat sinh

PAm bao hé trg sir dung céng nghé mgi
Dam béo cung cap moi ngudn luc va sy hd trg
can thiét dé gitip dong nghiép cé kha nang sir
dung hiéu qua cong nghé san c6

Da&m bdo cé ké hoach du phong trong trudng
hop Ung dung cong nghé khong thanh cong

. Duy tri cac hé thong gidm sat qua trinh trién

khai thuc hién chién lugc va béo cdo vé két qua
thuc hién hoat ddng cong nghé tai don vi hodc
inh vuc chiu trach nhiém

YEU CAU KIEN THU'C

Xac dinh cac loai cong nghé khac nhau phu
hop vai mot khach san hay don vi du lich

Liét ké nhiing yéu t6 co ban can xem xét khi
danh gia viéc str dung va/hodc gidi thiéu cong
nghé mdi, bao gobm day du cac chi phi va lgi ich
Gidi thich tdm quan trong clia viéc tham van
dong nghiép va cac bénlién quan vé van dé
cdng nghé

Mo ta dugc cac ndi dung can thiét clia mot
chién lugc str dung cong nghé hiéu qua

Gidi thich tam quan trong clia ké hoach du
phong trong qua trinh s dung cong nghé va/
hoac gidi thiéu cong nghé mdi, gidi thich cach
thirc thuc hién hiéu quéd cong viéc nay

Xac dinh nhimg phuong phap va ki thuat khac
nhau dé phd bién cach tiép can cong nghé va
chién lugc sir dung cong nghé clia don v

Gidi thich cach thirc kiém tra su tuong thich
gita cong nghé mdi va cdbng nghé hién co

M0 té cach thiét lap cac hé théng dé ra soat
viéc trién khai chién lugc sir dung cong nghé va
xac dinh cac ndi dung Iinh vuc can cai thién
Xac dinh cac loai nguon luc va hé trg can thiét
dé gilip cac dong nghiép c6 kha nang str dung
tot nhat cdng nghé c6 sén

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi

do Lién minh chau Au tai trg




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Cac co hdi str dung cong nghé hiéu qua cé
thé& bao gém:

+ Phan tich nhu cau cla don vi nham xac dinh
nhing Iinh virc ma cdng nghé c6 thé ho trg dé
tang nang suat va tiét kiém chi phf

+ Phéan tich cac linh vuc dich vu nham xac dinh
cac linh vuc ma cong nghé cé thé ho trg dé
tang hiéu qua va tiét kiém thai gian

2. Tim ki€m va sir dung cac chuyén gia str dung
cdng nghé c6 thé bao gém:

+ Cac nhan vién céng nghé thong tin clia don vj

+ Cac nha cung cap bén ngoai

- Cac chuyén gia tuvan

3. Phé bién chién lugc str dung cdng nghé cho
dong nghiép va cac bén lién quan quan trong
€6 thé bao gém:

+ C4c budi thuyét trinh hodc cudc hop

« Thu dién tr hodc nhan tin noi bo

+ Nhifng cach khac

4. Giam sat viéc gi¢i thiéu cong nghé méi hoac
diéu chinh céng nghé hién tai c6 thé bao
gom:

- Lién két vai bd phan cong nghé thong tin

- Lién két vai ngudi st dung va bo phan st dung
cébng nghé

Cac hanh vi quan trong doi véi giam sat vién/
ngudi quan ly bao géom:

1.

w

10.

11.

Tim kiém cac ca hoi dé cai thién viéc thuc hién
cdng viéc

Tim kiém va dé xuat giai phap thay thé tét hon
véi tinh than xay dung

Thdr nghiém cac phuang phap lam viéc mdi
Trinh bay théng tin mot cach ré rang, ngan gon,
chinh xéc va dé hiéu

Buc két kinh nghiém clia ban than va st dung
cac bai hoc thu dugc dé dinh huéng quyét dinh
va hanh déng

Can bang gita ri ro va lgi ich ¢é thé cé dugc tir
su chap nhan rdiro dé

San sang chiu trach nhiém c& nhan trong trién
khai cdng viéc

Tao ray thic vi muc dich chung

Du dodn cac tinh hudng co thé xay ra trong
tuong lai dua trén phan tich mang tinh thuc
tién vé xu hudng va su phat trién

Cu thé hoa cac gia thuyét da xac 1ap va nhimng
rdi ro lién quan dén viéc tim hiéu mot tinh
hudng

Kip thoi dua ra cac quyét dinh mang tinh thuc
tién trong cac tinh huéng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu kj nang & bac
3-5 khong thé dugc danh gid thong qua quan sét do
tinh bao mat, stric ép cong viec/mobi truong lam viéc, ...

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach
toan dién bang tap hop cac chirng cr hodc bdo céo
vé viéc téi uu hda s dung cong nghé trong moi
truang khach san hodc du lich. Cac ing vién can
thé hién dugc kha nang co thé ap dung cac nguyén
ly, khai niém phu hop trong tinh huéng co thé gap
phai vdi tu cach la gidm sat vién/ngudi quan ly. Ho
cling can phai dua ra cac dé xuat, giai thich va danh
gid cac hanh dong cé thé thyc hién dé xir Iy cac tinh
huéng va thach thirc ma ho gap phai véi tu cach la
giam sat vién/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang tat ca cac ching c&r danh gia khong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéeng tu clia ca
nhan va don vi.

Chirng ctr can bao gom:

1. [t nh&t mét tinh huéng ma ban da thu hat dugc
cac dong nghiép va chuyén gia tham gia xac
dinh va phat trién cac phuong phép tiép can
hiéu qua dai vdi viéc sir dung cong nghé trong
khach san hodc cong ty du lich/IT hanh

2. [t nhat mot tinh hudng trong d6 ban xac dinh
dugc cac phuong phap tiép can hién cé déi vdi
viéc sir dung cong nghé tai don vi hodc trong
pham vi trdch nhiém dugc phan céng, thao luan
cac ké hoach dé loai bd hodc gidi thiéu cong
nghé mdi hay s dung cong nghé hién cé cho
cac muc dich khac nhau

3. [t nhat mot ghi chép vé cach thirc ban da dua
cObng nghé mdi vao don vj, giam sat viéc gidi
thiéu cong nghé mdéi hodc diéu chinh cong
nghé hién c6 va trién khai hanh dong dé xr ly
cac van dé phat sinh

4. [t nhat mot tinh huéng ban d& cung cap cac
ngudn luc va sy hd trg (bao gdom gidm sat va
bao tri) dé gilp déng nghiép st dung hiéu qua
cac cong nghé sén co

5. Hoan thanh toan b cac ndi dung danh gia kién
thirc nhu da yéu cau trong don vi nang luc nay
thong qua kiém tra van dap dugc ghi chép lai
hoac kiém tra viét

Cac phu’o’ng phap danh gia thich hgp bao gém:
HO so chimng cr tai noi lam viéc, ¢ thé 1a cac
bién ban hodc ghi chép vé cac cudc hop, cac
bdo cdo hodc dé xuat clia nhitng ngudi khac

+ Nhan xét clia cad nhan
+ Nhan xét clia ngudi lam ching
+ Thao luan chuyén moén

Phuong phap mo phdng cé thé dugc sir dung ddi voi
mot so tiéu chi thuc hién tai cdc co s& dao tao hoac
noi lam viéc, nhung nén str dung han ché.

HO so chimg clr hodc van ban bdo cdo can dugc bé
sung bang cac cau héi van dap nham dam bao tat ca
cac khia canh clia yéu cau vé chiing cr déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Cac vj tri quan ly trong cac don vi kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HGA.CL6.12 & D1.HRM.CL9.13
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

GAS3. TEN PON VI NANG LUC: THIET LAP CAC CHiNH SACH VA QUY TRINH
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can co dé thiét 1ap cac chinh sach va quy trinh lién quan dén cac yéu cau

phdp 1y, quy chudn dao ddc va xa hoi, dong thai phé bién cac chinh sach va quy trinh nay téi nhimg ngudi lién quan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xay dung cac chinh sach hoat dong

Xay dung cac chinh sach va chién lugc hoat
dong trén co sé theo dbi nhu cau tai noi lam
viéc va xac dinh co hoi dé cai tién va déi mdi
Xac dinh pham viva cdc muc tiéu clia sang kién
can thiét trén co s& cac muc tiéu clia doanh
nghiép cting nhu phan hoi clia nhan vién va
khach hang

Xac dinh va phan tich nhiing yéu t6 bén trong
va bén ngoai ¢ thé tac dong dén chinh sach
Tham khdo y kién clia cac bén lién quan phu
hop trong qua trinh xay dung chinh sach

Xay dung cac chién lugc ngudn luc phu hop va
kha thi vé tai chinh

Phat trién cac hé théng va co ché hanh chinh
dd kha nang ho trg séang kién da co trong ké
hoach

Xac dinh va truyén dat ro rang tat ca cac uu
tién, trach nhiém va khung thai gian

Phat trién cac hé théng danh gié vdi su tu van
cla cac dong nghiép lién quan

P10.
P11.

P12.

P13.

P14.
P15.

P16.

Quan ly va giam sat chinh sach hoat ddng
Thuc hién va danh gid nhiing hoat dong da xac
dinh phu hop véi thir tu uu tién da dugc théng
nhat

Theo d6i cac chi s6 thuc hién

Cung cap béo cdo tién do va nhing bao cao
khac theo yéu cau

Danh gia su can thiét phai c6 nhiing yéu cau
nguon luc bé sung va tién hanh nhimng hoat
doéng thich hap

Thuc hién danh gia thuong xuyén

Xem xét chinh sach hoat déng dé danh gia hiéu
qua tai noi lam viéc

Giam sat viéc thuc hién

X&c dinh véan dé khé khan va cé su diéu chinh
phii hop

SUr dung két qua danh gia cho viéc xay dung ké
hoach tiép theo

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich cac khai niém va nguyén téc co ban
trong lap ké hoach bao gom cé co cau cac
chinh sach hoat dong gidi phap thuc hién trong
qua trinh lap ké hoach

Gidi thich cach thirc, phuong phéap xay dung
cac chinh sach va chién lugc hoat dong dua
trén viéc theo doi cdc nhu cau tai noi lam viéc
Xac dinh mét s6 yéu té bén trong va bén ngoai
€6 thé tac dong dén chinh sach

Gidi thich cac yéu t6 anh hudng dén viéc xay
dung cac chién lugc nguon luc pht hop va khé
thi vé tai chinh

M6 t& hé thdng va co ché hanh chinh dd kha
nang hé trg sang kién da duoc 1én k& hoach
M6 td nhing kénh tét nhat dé pho bién cac uu
tién, trach nhiém va khung thai gian

M& ta bdo céo tién d6 va nhimg bao cdo khac
dugc str dung dé giam sat viéc thuc hién chinh
sach

Gidi thich cach danh gid chinh sach hoat dong
nham xac dinh hiéu qué tai noi lam viéc

Gidi thich cach st dung két qua dénh gia vao
viéc 1ap ké hoach tiép theo
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Cac chinh sach can xay dung c6 thé bao gém:

+ MOi trudng lam viéc
+ San pham va dich vu
+ Daotao
- Cac moi quan hé tai noi lam viéc
+ Tai chinh
+ Quan ly tai san
+ NhUng ndi dung khac
2. Cac chién luwgc c6 thé bao gom:
« Phéat trién khach hang
- M& rong dia ban
« Phat trién t6 chic
- Phéat trién dich vu
+ Gidm céc khoan ng
- Tang thu nhap
- Nhimng chién lugc khac

3. Cac muc tiéu c6 thé bao gém:
- S6 liéu ban hang
- Doanh thu
+ Thai gian giao hang
- Tiéu chuan dich vu
- S6 lugng khach hang
- Muc tiéu va doanh s6 ban hang
+ M do dat hang
- Y kién phan hoi clia khach hang hodc nhan vién
- Nang suét lao dong dat dugc
+ Su hailong clia khach hang
4. Phan tich cac yéu t6 bén trong va bén ngoai
c6 thé lién quan dén:
- Kha ndng va nguon luc
« Xu hudng va dién bién cla thj trudng
+ Thong tin thj trudng so sanh
- Nhitng han ché vé phép ly va dao durc

5. Cac bén lién quan cé thé bao gém:
+ Khach hang
-+ Ngudilao dong
+ Céc co quan chinh phu
-+ Chd sd hitu
- Nha cung cap
+ Cac doi tac lien minh chién lugc

6. Viéc danh gia c6 thé bao gém:
+ Cac chi s co ban vé két qua thuc hién
+ Phén tich su khac biét
- Phan hoi clia khach hang
+ Cac bdo cdo vé su tuan thi
+ Phan hoi cdia nhan vién

7. Cac chi sd vé két qua thurc hién cé thé bao
goém:
+ Doanh s6 ban hang
+ Loi nhuan dau tu
- Dich vu khach hang
+ Chi phidich vu ng

8. Ra soat lai ké hoach hoat ddéng c6 thé lién
quan dén:
+ Ra soat hang quy
+ Chu ky ké hoach kinh doanh
+ Nhing su kién chinh can dugc ra soat lai, vi du
viéc thay déi thj truong
9. K&t qua thuyrc hién cdng viéc c6 thé lién quan
dén:
- Thi phan
+ Doanh s6 ban hang
+ Suhai long clia khach hang
+ Chinh sach gitr nhan vién
Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao gém:
1. Tim kiém cac co hoi cai thién viéc thuc hién
cong viéc
2. Doidién vdi thach thirc hién tai va tim kiém gidi
phap thay thé t&t hon vdi tinh than xay dung
3. Thi&r nghiém phuong phap lam viéc mdi
4. Trinh bay thong tin mot cach ro rang, ngan gon,
chinh xac va dé hiéu
5. Buc két kinh nghiém cla ban than va ap dung
cac bai hoc thu dugc vao viéc dinh hudng cac
quyét dinh va hanh déng
6. Can bang gitra do rdiro va lgi ich c6 thé thu
dugc tu su chdp nhan ruiro doé
7. Chiu trach nhiém cé nhan trong trién khai cong
viéc
8. Tao ray thic vi muc dich chung
9. Du dodan céc kich ban c6 kha nang xdy ra trong
tuong lai dya trén phan tich mang tinh thirc
tien vé xu hudng va sy phat trién
10. Cu thé hda céc gia thuyét da xac lap va nhimng
rdi ro lién quan dén viéc tim hiéu mot tinh
hudng
11. Kip thai dua ra quyét dinh phu hop vdi tinh
hudng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu kj nang & bac
3-5 khoéng thé dugc danh gid thong qua quan sat do
tinh bdo mat, stic ép cong viec/mobi truong lam viéc.

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang tap hop cac chimng cr hoac béo cao
vé viéc 1ap ké hoach va trién khai thuc hién cac chinh
sach va quy trinh du lich c6 trach nhiém trong moi
truong kinh doanh du lich/khach san. Cac ung vién
can thé hién dugc cach thirc dp dung cac nguyén ly,
khai niém pht hgp cho tinh huéng c6 thé gap phai
vdi tu cach la giam sat vién/ngudi quan ly. Ho clng
can phai dua ra kién nghi, giai thich va danh gia cac
hanh déng co thé thuc hién dé déi pho vai cac tinh
huéng va thach thirc ma ho gap phai véi tu cach la
giam sat vién/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang tat ca cac chimg c&r danh gia khong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéeng tu clia ca
nhan va don vi.

Chirng cr can bao géom:

1. [t nhat hai vi du vé chién lugc/chinh sach duac
xay dung trén co sd theo doi cac nhu cau tai noi
lam viéc va xac dinh cac co hoi dé ddi mdi va cai
tién

2. Mot vi du vé chinh sach hoat dong duac thuc
hién va dugc danh gia phu hop vai cac uu tién
da dugc thong nhat va cac chi so thuc hién

3. Mot vi du vé mot chinh sach hoat déng dugc
gidam sat thuc hién, dugc diéu chinh va s dung
két qua danh gia vao ké hoach tiép theo

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

Cac phuong phap danh gia thich hop sé bao
gom:

+ Xem xét hod so chirng cr tai nai lam viéc, ¢ thé
la cac bién ban hodc ghi chép vé cac cudc hop,
cac bdo céo hodc dé xuat clia nhiing ngudi
khac

+ Nhan xét clia cd nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam chimng

+ Thao luan chuyén mén

Phuong phap mo phdng cé thé dugc sir dung doi véi
mot so tiéu chi thuc hién tai cac co s& dao tao hoac
noi lam viéc nhung nén str dung han ché.

HO so chirng clr hodc van ban béo cdo can dugc bé
sung bang cac cau héi van dap nham dam béo tat ca
cac khia canh clia yéu cau vé chirng clr déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Cacvj tri quan ly trong céc don vi 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 HUGNG DAN DU LICH

COS1. TEN PON VI NANG LUC: SU DUNG PIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé sir dung dién thoai tai noi lam viéc, bao gdbm viéc chudn bj trd 1oi dién
thoai mot cach hiéu qua trong tat ca cac tinh huéng c6 st dung dién thoai.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Giao tiép hiéu qua qua dién thoai
P1. Chuén bitra I5i dién thoai

P2.  Dam bdo str dung kiéu chao phu hop
P3.  No&ichamvard rang

E2. Bat dau mot cudc goi

P4.  Chudn bj ndi dung cudc goi

P5. Bam dung so

P6. Két thic cudc goi mot cach lich su

E3. Chuyén cudc goi

P7. Kiém tra xem yéu cau chuyén cudc goi cé dugc
phép khéng

P8. Thong bdo cho ngudi goi rang cudc goi sé duac
chuyén, néu dugc

P9. Kétndicudc goivdi bén thir ba

P10. Bam béo cudc goi dugc chuyén kip thai

E4. Dat cudc goi & ché dd cho

P11. Thong bdo cho ngudi goi vé tinh trang cudc goi

P12. Dé xuat cac gidi phap khac néu ngudi nhan
cudc goi dang ban

E5. Ti€p nhan l&i nhan

P13. Kiém tra xem ngudi goi c6 mudn dé lai l6i nhan
hay tin nhan thoai knong

P14. Hoan thanh mau tin nhan sau khi xac nhan lai
toan bo thong tin chi tiét vaéi ngudi goi

P15. Chuyén tin nhan cho ngudilién quan

YEU CAU KIEN THUC

K1. Liét ké nhing diéu can c6 san dé giao tiép hiéu
qud qua dién thoai

K2. Né&u rd cdu chao md dau theo tiéu chudn cla
donvi

K3. Gidi thich tdm quan trong clia viéc néi cham va
ré rang

K4. Xac dinh thong tin can thiét dé chuan bj cho
cude gol

K5. M0 té cach két thuc cudc goi mot cach lich su

Ké. Giai thich cach chuyén cudc goi

K7. Giai thich cach dat cudc goi & ché do cha

K8. Xac dinh thong tin can thiét dé dién vao mau
tin nhan

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

1. Giao tiép hiéu qua qua dién thoai bao gom:
+ SUr dung dugc dién thoai/tdng dai/tai nghe
« Tiéu chudn vé I5i chao
2. Bat dau cudc goi can phai cé:
- Giay/to ghi chu
- But
+ Danh ba dién thoai
- SO dién thoai
+ NO&i dung hoi thoai

3. Chuyén cudc goi can cé:
+ Danh sach cac s6 may néi bo
- Danh ba dién thoai
4. Tiép nhéan 1&i nhan can cé:
+ MAu tin nhan
- Danh sach khach dang luu trd/khach du kién
dén
+ Phong bi dung mau tin nhan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

1. Quan sét va theo dbi it nhat bén cudc goi nham - Quan sat phan thuc hanh cong viéc clia ing
kiém tra viéc tuan thd tiéu chuan vién

2. Danh gia phai dam bao tuan thi cac tiéu chuén + Kiém tra van dap, kiém tra viét va/hoac kiém tra
va quy trinh clia don vi trong viéc s&r dung dién bang hinh thirc trac nghiém
thoai tai nai lam viéc + Bdo cdo khach quan do ngudi gidm sat thuc

hién
+ Dongvai

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Nhan vién phuc vy nha hang, 1& tan, nhan vién quan D1.HRS.CL1.04 & D1.HOT.CL1.07

hé khach hang, nhan vién phuc vu budng, nhan vién
nha hang, nhan vién an ninh, nhan vién ky thuat, nhan
vién cong ty diéu hanh du lich va dai ly Itr hanh

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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COS3. TEN PON V| NANG LU'C: HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHIiNH
THUONG NGAY

MO TA CHUNG

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

Pon vi nang luc nay mé ta nhirng nang Iuc can thiét dé thuc hién cac nhiém vu hanh chinh va van phong thudng ngay trong
doanh nghiép du lich hodc khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

Chuan bi tai liéu kinh doanh

Chudn bjva x{ ly tai liéu vdi thiét bj van phong
pht hap theo dling quy trinh clia don vj trong
thdi gian han dinh

Soan thao cac van ban giao tiép co ban bang
cach strdung cac thiét bj van phong phtu hop

Poc va tra 1&i cac tai liéu kinh doanh khac
nhau

Tiép nhan, lam ré va danh gia nhiing yéu cau
vé chi dan va/hoadc hudng dan theo dung quy
dinh va quy trinh clia don vi

Poc va hiéu ro nhitng théng tin chi tiét trong
c4c bdn hudng dan, chi dan va/hodac so do
hudng dan cac cong viec cu thé

Tuan theo nhitng hudng dan hay chi dao trong
thai gian han dinh

Duy tri hé thong thong tin va luu trir

Duy tri hé théng thong tin va luu tri theo yéu
cau cla don vj

Cap nhat hé thong tra cru va tham khao theo
yéu cau clia don vj

Khoi phuc cac tap tin khi cé yéu cau vé thong
tin

Tuan thd cac quy trinh vé an ninh va bdo mat

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich cach chuén biva x(r ly cac loai tai liéu
khac nhau bang cach str dung cac thiét bj khac
nhau

Mo ta nhing phuong phép giao tiép dugc st
dung tai nai lam viéc

Néu quy trinh x(r ly cac loai tai liéu khac nhau
trong don vj

M0 té cac loai tai liéu hudng dan, chi dan va/
hoac so do dugc st dung tai noi lam viéc

Liét ké hé thong thong tin va luu trir dugc st
dung tai don vi

Liét ké hé thong tham khdo va tra cru tai liéu
dugc str dung tai don vi

Mo ta hé thong khoi phuc cac tap tin dugc st
dung tai don vi

Mo ta quy trinh an ninh va bao mat cia don vj
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

Cac yéu t6 thay ddi gop phan xac dinh pham vi va boi
canh clia don vi nang luc nay, tinh dén su khac biét
gilta cac don vj du lich va khach san khac nhau.

1. Tai liéu c6 thé bao gom:

« Thu, vi du cac thu dén va di, thu dién tdr va buu
phdm ctia khach hang

+ Tap tin, chdng han ho sa khach hang, thu tin,
chimng tir ké toan, bién nhan, héa don va don
dat hang

+ Thu tin nhu thu viét, fax, ban ghinhd, bao céo
va cac loai thu tin khac

+ Thuc don

2. Thiét bi van phong c6 thé bao gém:
- May tinh
+ May photocopy
+ May fax
+ May in hoac chup tai liéu
+ Cacloai may khac

3. Cac quy trinh c6 thé lién quan dén:
+ Chinh séch va quy trinh x{r ly méi nguy hiém
« Quy trinh x ly tinh huéng khan cép, hoa hoan
va tai nan
+ Quy trinh vé an toan ca nhan
+ Quy trinh s&r dung xe c6 dong co
+ Quy trinh cong viéc va hudng dan lam viéc
4.Tai liéu huéng dan, chi dan va/hoic so d6
hu’o’ng dan c6 thé bao gém:
+ Hudng dan lam viéc
« Hudng dan str dung thiét bi mot cach an toan
- Hudng dan hoan thanh nhiém vu mot cach an
toan
- So dd chi dan quy trinh lam viéc an toan
+ Cac chinh sach va quy trinh
- Tailiéu hudng dan sir dung

5. Théng tin/tai liéu c6 thé bao gém:

+ Quy trinh, danh sach kiém tra va hudng dan tai
nai lam viéc

- SO hiéu va ma hang héa

- Thong s6 ki thuat clia nha san xuét

+ Cac chinh sach tai nai lam viéc

+ Hudng dan khach hang va/hodc hudng dan cla
nha cung cap

- Van ban luat, quy dinh va cac tai liéu lién quan

+ Quy trinh xr ly trudng hop khan cdp

+ Cactailiéu khéac

6. Tai liéu huéng dan va’hoidc chi dan c6 thé
lién quan dén:
« Thutin
- Ban ghinhd
+ Fax
« Thu dién t
+ Hoa don va don ddt hang
+ Chinh sach va quy trinh
+ Tailiéu hudng dan s&r dung
- Cac tai liéu khac
7. Théng tin c6 thé bao gém:
+ Thu tin nhu fax, ban ghi nhg, thu viét, thu dién
tlrva cac tai liéu khac
+ Co s dirliéu may tinh, ho so khach hang
+ HO6 so ban hang, bao gobm cac ban du béo
thang, muc tiéu can dat
+ C4c biéu mau, bao gobm biéu mau béo hiém,
biéu mau hoi vién
+ Hda don, chang han nhu hda don tir nha cung
cap, hda don glii cho bén ng
+ HO6 so ca nhan, bao gom chi tiét thong tin ca
nhan, muc luong
- Thong tin vé nhu cau dao tao
+ Bdo céo thj truong/ké hoach/ngan sach
+ D{ liéu tai chinh
+ Cactailiéu khac
8. Cac yéu cau cua don vi c6 thé bao gém:
+ Yéu cau vé an ninh va bdo mat
+ Yéu cau va dinh hudng/chinh séch do don vi va
phap luat quy dinh
+ Cac kénh quan ly va kiém toan
+ Cac yéu cau khac
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HUGONG DAN PANH GIA

Panh gia nang luc thuc hién phai bao gom:

1.

Ba vi du ve tai liéu dugc chudn bijva xr Iy véi
cac thiét bi van phong phu hop theo ding quy
trinh clia don vi va trong thai gian han dinh

Ba vi du vé qua trinh yéu cau phai tuan theo
hudng dan va/hodc chi dan phi hap véi chinh
sach va quy trinh clia don v

Ba vi du vé dién gidi cac chi tiét lién quan trong
cac tai liéu hudng dan, chi dan va/hodc so do ap
dung cho cac cong viéc cu thé

Hai vi du vé duy tri hé théng thong tin va luu
trl, khoi phuc va luu trir cac tap tin theo yéu
cau cla don vi

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

PHUONG PHAP PANH GIA

Cac phuong phap sau c6 thé dugc str dung dé
danh gia nang luc cho don vi nay:
+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
+ Kiém tra van déap va kiém tra viét
+ Xem xét ho so ng vién
+ Bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién bd phan [ tan, nhan vién cong ty diéu hanh
du lich va dai ly Itr hanh

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HOT.CL1.05 & 06;
D1.HGA.CL6. 03, 06,07 & 12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

COS4. TEN PON VI NANG LUC: SU' DUNG TIENG ANH O CAP PO GIAO TIEP CO BAN

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mé ta nang luc can thiét dé dam thoai bang tiéng Anh & cdp do giao tiép co ban tai noi lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thuc hién hdi thoai don gian

P1. Dap lailgi m& dau hoi thoai

P2.  Nhan xét vé nhitng chii dé quen thudc
P3. K&t thuc hoithoai

E2. DPap lai nhirng yéu cau don gian

P4. Xacnhan da ndm dugc cac chi dan hodc yéu
cau

P5.  Yéu caulam rd cac chi dan hodc yéu cau

E3. Dua ra nhirng yéu cau don gian

P6. SUrdungcauyéu cau don gian, lich su
P7. Cam on ngudi dap Ung yéu cau clia ban
E4. Thé hién sé thich ban than

P8. N&ive diéu thich va diéu khong thich
P9. Thdo luanvé sé thich va dua ra ly do

YEU CAU KIEN THUC

K1. Dap lailoi mé& dau hoi thoai va thuc hién hoi
thoai don gian

K2.  Nhan xét vé cac chl dé quen thudc va két thic
hoi thoai

K3. Duarava dép lai yéu cau don gidn

K4. Xacnhan da hiéu dugc va dé nghjlam ré cac
chi dan hay yéu cau

K5. Mo ta cac quy trinh lam viéc hang ngay va gidi
thich trinh ty cac cong viéc hang ngay

K6. Deé xuat cach caitién quy trinh lam viéc hang
ngay hoac cai thién viéc giao tiép vdi khach

K7. Bay td nhiing diéu thich, diéu khong thich, lua
chon uu tién va gidi thich Iy do tai sao

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

Don vi nang luc nay yéu cau giao tiép bang tiéng Anh
& trinh db giao tiép co ban déi vai nhan vién trong
tat ca cac linh vuc clia nganh du lich va khach san
cling nhu tat ca cac nhan vién tiép xdc véi khach.
1. Cach mé& dau hdi thoai c6 thé bao gém:
- Ong/Ba c6 khde khong a? Chuyén di ctia Ong/
Ba c6 t6t dep khong a? Toi o thé gilip g cho
Ong/Ba a?
+ Cac cach khac

2. Cac chu dé quen thudc c6 thé bao gom:

+ Chiduong; tu van vé nhimg nai tét nhat dé mua
s&m, an udng, tham quan; dua ra |oi khuyén
dép Ung cac yéu cau dac biét clia khach; cung
cap thong tin; chuyén 161 phan nan cda khach
t&i ngudi giam sat; thong tin vé stic khde va su
an toan

- Cac chu dé khac

3. Cach két thuc hdi thoai c6 thé bao gom:

- Toi hy vong Ong/Ba da co ky nghi/chuyén di thu
vi; Chao tam biét va hy vong sém gap lai; Cam
on Ong/Ba da nghi & khach san cla ching toi,
Chic Ong/Ba c6 mot chuyén di vui vé

+ Cac cach khac

4. Cach xac nhan théng tin c6 thé bao géom:

+ Yéu cau nhac lai, vi du: Ong vui long nhic lai
dugc khong a? Ong vui long danh van lai dugc
khong? Xin 16i, toi chua nghe rd. Xin 16, toi quén
mét. Ong vui long nhac lai dugc khong a?

- Yéu cau xac nhan lai thong tin, vi du: Ong wui
long x&c nhan lai rang Ong sé tra budng vao
ngay mai phai khdng a? Ong dang tim chuyén
du lich mét ngay hay nlra ngay phai khéng a?

5. Cach yéu cau lich su c6 thé bao gom:
- Ong vui long cung cap bang 14i xe dé thué xe
dugc khdng a? Cam phign Ong chd 5 phuat dé
tdi lam viéc v&i khach hang nay dugc khong a?

6. Tranh sir dung thuat ngir trong giao tiép v&i
khach:

- Gia budng ctia Ong/Ba 1a 100 d6 la My bao gdm
thué va phf phuc vu/chua bao gom thué va phi
phuc vy

- Chung toi rat vui phuc vu bra séng mién phi
cho ngai

m © 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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HUGONG DAN PANH GIA

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia can dam bdo rang irng vién c6 thé

giao tiép hiéu qua trong nhirng tinh huéng sau:
1.

2.

w

Dap lai l6i m& dau hoi thoai va thuc hién hoi
thoai don gian

Nhan xét vé nhitng chd dé quen thudc va két
thic hoi thoai

Pua ra va dap Ung cac yéu cau don gian

Xac nhan da hiéu dugc va dé nghi lam rd cac
chi dan hodc yéu cau

M6 ta cac quy trinh lam viéc hang ngay va giai
thich trinh tu cac cong viéc hang ngay

. D@ xuat cach cai tién quy trinh lam viéc hang

ngay
Bay to nhiing diéu thich, diéu khong thich, lua
chon uu tién va gidi thich ly do tai sao

Danh giad phai ddm bdo viéc ap dung trong tinh
hudng cong viéc thuc té hay mo phong, trong doé
6 giao tiép bang I&i n6i & mic do co ban vai khach
hang hodc trong mdi trudng I6p hoc nai ing vién co
thé thé hién kha nang giao tiép bang tiéng Anh co
ban.
Nhirng phuong phap sau cé thé dugc str dung
dé& danh gia nang luc trong don vi nang luc nay:

-+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

+ Phéngvan

- Dongvai

+ Kiém tra van dap va kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

T4t ca cac vi tri cong viéc trong nganh Du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.LAN.CL1.01

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi

do Lién minh chau Au tai trg M



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

COS5. TEN PON VI NANG LUC: DUY TRi KIEN THU'C NGANH NGHE
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé tim kiém, duy tri va s&r dung kién thirc trong nganh du lich va khach san
& cac bbi cadnh khac nhau tai noi lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Tim ki€ém nguén thong tin hién tai vé
nganh du lich va khach san

P1. Tiép can cac nguon thong tin vé nganh du lich
va khach san cé lién quan tdi yéu cau cong viéc

P2. Thu thap théng tin vé nganh du lich va khach
san dé ho trg thuc hién cong viéc mot cach
hiéu qua

Str dung théng tin vé nganh dé thuc hién
tot nhat cong viéc

Thu thap va phé bién thong tin theo yéu cau
clia khach

Thuc hién cac hoat dong lién quan dén cong
viéc theo dling yéu cau clia phap luat va cac
tiéu chuan vé dao duc

Ap dung kién thitc va théng tin vé nganh trong
hoat dong thudng nhat tai doanh nghiép du
lich hoac khach san

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Xac dinh nguon théng tin dang tin cay trén
mang thong tin toan cau (internet) va bat ky
nguodn nao khac dé cap nhat kién thirc nganh
nghé

K2. M0 ta cac phan nganh khac nhau trong nganh
du lich va khach san cling nhu méi quan hé
gita cac phan nganh

K3. Gidi thich vai tro va chirc nang cla hai trong
sO cac phan nganh sau: phuc vu nha hang, 1é
tan, ché bién moén an/van hanh bép, phuc vu
budng, dai ly du lich, diéu hanh/hudng dan du
lich

Gidi thich y nghta clia chéat lugng va viéc thuong
xuyén nang cao chat lugng trong nganh du lich
va khéch san cling nhu vai tro clia ting nhan
vién trong viéc duy tri chat lugng dich vu

Cung cap cac vi du vé du lich c6 trach nhiém,
bao gom viéc tiét kiém nang lugng, giam thiéu
rac thai va tai ché

Mo ta hai bd luat co ban, cac quy dinh hay
hudng dan ap dung cho nganh du lich va khach
san cling nhu tadc dong clia chiing d6i vdi cach
thurc hién cong viéc clia nhan vién

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

1. Pon vi nang luc nay ap dung dé duy tri kién
thirc vé nganh du lich va khach san, c6 thé
bao géom:

+ Nghiép vu khach san

+ Nghiép vu du lich va I hanh

+ Hudng dan du lich

+ Quan ly su kién

- Cac nganh khac lién quan dén du lich nhu van
chuyén, hang khong, spa, nghl dudng,...

2. Théng tin c6 thé lién quan dén:
+ Cac nganh khac nhau va méi quan hé gitra du

lich va khach san

- Cécvan dé va yéu cau vé moi truong, bao gom

ca du lich bén viing va c6 trach nhiém

- Dao durc nghé nghiép can cé khi lam trong

nganh

- Mong dgi clia nhan vién vé nganh
- Dadm bdo chét lugng
+ Thong tin dich vu khach hang nhu chuong trinh

du lich, van chuyén hang khéng hay dudng bo,
céc diém dén tai dia phuong,....

- Thong tin vé cac ngan hang, bénh vién, dai st

quén va cac naoi khac & dia phuong

do Lién minh chau Au tai trg

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi




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

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

3. Nguon théng tin c6 thé bao gom:
Internet (kiém tra do tin cay)
+ Phuong tién truyén thong
- Hiép hdi du lich
+ Hiép hdi nganh nghé
+ Tap chi clia nganh
+ Cacdich vy thong tin
- Kinh nghiém va quan st clia ca nhan
-+ Dong nghiép, gidm sat vién va can bo quan ly
- Cac moilién hé trong nganh, tu van vién, c6 van
- Cac ngudn khac
4. Cac nganh khac c6 thé bao gém:
- Giaitri
- Ché bién mon an
+ San xudt rugu
- VUi chai giai trf
+ H&i hop va su kién
- Bané
- Cac loai hinh khac

5. Cac van dé phap ly tac dong t&i nganh bao
gom:
- Bdo vé ngudi tiéu dung
+ Trach nhiém chdm soc khach hang
« Co hdi lam viéc binh dang
- Chéng phan biét doi xr
- Cac moi quan hé tai nai lam viéc
+ Du lich tinh duc tré em
6. Cac van dé dao durc tac dong téi nganh bao
gom:
+ Tinh bdo mét
+ Quy dinh, thd tuc vé hoa hong
- Dat bubng vuot troi
+ Dinh gia
- Tién boa/tién thudng clia khach
+ Qua tang va dich vu mién phi
+ Goiy dung san pham
+ Céc loai khac

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Day 1a don vi nang luc cét 16i lam nén tang dé thuc
hién hiéu qua tat ca cac don vi nang luc khac, dugc
dao tao két hgp véi cac don vi nang luc khac.

Panh gia phi hop don vi nang lwc nay cé thé la:

1. Bang ching vé kha nang tim kiém cac théng tin
khac nhau tur it nhat hai nguon

2. Bang chiing vé kha nang tim kiém it nhat ba loai
thong tin khac nhau lién quan dén thuc hién
cdng viéc

3. Bang chimg vé viéc thu thap va phd bién ba loai
thong tin theo yéu cau clia khach hang

4. Haivi du vé thuc hién cac hoat dong lién quan
dén cong viéc theo quy dinh clia don vi va theo
tiéu chuan vé dao duc

5. Haividu vé ng dung kién thirc va thong tin clia
nganh vao hoat dong kinh doanh hang ngay
trong nganh du lich va khach san

P& (rng vién dat dugc tiéu chuan theo yéu, cau
can thu thap bang chirng cong viéc théng qua
quan sat, tai liéu cong tac hay dat cau haéi:

+ Quan sat Ung vién thyc hién cong viéc

« Kiém tra van déap va kiém tra viét

- Bao cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

- Bai tap dong vai

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac v tri cong viéc trong doanh nghiép nganh
Du lich

SO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HOT.CL1.08
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

COS6. TEN PON VI NANG LUC: THU'C HIEN SO cU'U CO BAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdbm nhimg nang luc can thiét dé thuc hién cac thao tac so clu co ban trong cac boi cadnh khac
nhau clia moi truong du lich va khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thuec hién so ciru ciru ngudi tai ché trong E3. Diéu chinh quy trinh so ciru trong truwong
ltc ch& hé trg vé y t& hop & vung sau, ving xa
P1. Dam bdo ngudi bj thuong dugc thodi mai trudc P8. Cham sdc ngudi bi thuong trong diéu kién xa
khi goi ho trg y té ca sy té cho tdi khi dich vu y té dén nai, bao
P2. D&t ngudi bi ngét xiu & noi 6n dinh, yén tinh va gom ca viéc theo ddi dudng thd, nhip tha va
Iam thong thodng khong khi dé hé trg thd theo nhip tim, kiém soat con dau, dam bao dd nuéc
quy trinh so ctru quy dinh va duy tri nhiét d6 co thé
P3.  Ngdn chan nguy co chdy mau bén ngoai theo P9.  Cham s6c bénh nhan 'bi thuong nang' theo
quy trinh s cu tiéu chudn cach thich hop trong diéu kién & viing xa, bao
o 3 s gdm cé viéc chudn bi phuong tién dé chuyén di
E2. Ap dungso ciru co ban L n
P4.  Thuc hién so cltu theo quy trinh so cltu quy E4. Thong bao chi tiét vé surviéc
dinh str dung cac vat dung va thiét bi sén cé P10. Yéu cau suho trgy té thich hgp bang phuong
PS5.  Theo di tinh trang ctia ngudi bi thuong va xr thdc giao tiép phu hdp nhat
ly theo cac nguyén tac so ciu phi hop P11. Truyen dat chi ti€t chinh xac cho dich vu cap
P6. Kip thdi tim ngudi thuc hién so cltu cGu hay nhiting ngudi lién quan khac ve tinh
P7. Ghichép lai tai nan va chan thuong theo quy trang ngudi bi thuong va cac hoat dong kiem
trinh ctia don vi 503t 50 cuU
P12. Chuan bi bao cao kip thai véi giam sat vién,
trinh bay tat ca cac chi tiét lién quan

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Mb ta cac tinh hudng so cru ¢ thé xay ra tai K7. Mb ta ké hoach xac dinh va kiém sodt moi nguy

noi lam viéc va cac thao tac so ctu, chita triva hiém, tinh trang bat tinh va khong c6 phan

gidi phap phu hop Ung, thiéu khong khi thd; hd trg ho hép va tuan
K2. Liét ké cac quy trinh va quy dinh lién quan vé hoan: tha I6ng, nang 1én va &p luc tryc tiép doi

siic khde véi ngudi bi thuong trong truong hop chdy méau
K3. Gidi thich cAc uu tién trong chdm séc so cliu K8. Liét ké cac biéu hién va dau hiéu cho thay
K4. Giai thich cac quy trinh sg ctu: nhiing nguyén nhan bat tinh phé bién nhat:

a. Tién hanh thdm dinh ban dau trong so ciu a. Ngo doc, bi can va bj dot

bénh nhan b. Bong gan va dan day chang

b. Kiém soat chan thuong . Gay xuong (don gian va phic tap)

c. Tién hanh k§ thuat hoi stc d. Tratkhdp

d. B&o cdo cac tinh huéng sa cru va hanh e. Chan thuong dau, c6 va lung

déng can lam f. Chdy méu trong nghiém trong

K5. MO0 ta cac ki thuat dé quan ly va cham soc g. Chén thuong ving bung, xuong chau va

ngudi bi thuong trong cac truong hgp so clu nguc

khac nhau, bao gom: h. S6cvi chan thuong néng

a. Bibénh cap tinh va/hodc bi thuong i. Pau thit nguc, nhdi mau co tim, suy tim

b. Bi thuong va chay mau j. Bongva soc do bdng

c. Bibong K9. Giai thich cac bién phép an toan can thiét dé

d. Chén thuong xuong, khdp va co phong tranh tai nan, bénh tat, chan thuong va
K6. Gidi thich nguyén nhan ngimng thd va kho thd nhiém tring trong diéu kién & vung sau viing

xa
K10. M6 ta cac ki thuat giao tiép trong viéc tién
hanh so ciu
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DOI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

Cac yéu t6 thay déi gop phan xac dinh pham viva
boi cdnh clia don vi nang luc nay, cé tinh dén su
khac biét gitra cac don vi va noi lam viéc khac nhau.
Diéu nay lién quan dén téng thé gilip cho viéc danh
gia dugc toan dién.

Don vi nang luc nay dé cap viéc thuc hién quy trinh
so cfu co ban trong cac doanh nghiép du lich va
khach san, cé thé bao gom cac bd phan: 1€ tan, phuc
vu budng, phuc vu nha hang, ché bién moén an, diéu
hanh du lich va dai ly I hanh, hudéng dan du lich hay
thuyét minh vién du lich, phuc vu trén tau thdy du
lich.

1. Cac méi nguy hiém vat ly c6 thé bao gém:

+ Cac mdi nguy tai noi lam viéc, vi du do may maéc,
phuong tién van chuyén, moi truong

« Cac moi nguy hiém lién quan téi kiém soat
nguoi bi thuong, nhu bj can dét, quay réi, ngudi
bi thuong tré nén dir dan

- Cac chat dich co thé

- RUi ro bj thuong nang hon

2. Cac dau hiéu séng con va tinh trang surc

khée cua ngudi bi thuong can duoc kiém

soat:

« Phan g, chang han béat tinh hay con tinh téo

« Pudng thd, chang han cd bi tac, hay ¢ kha
nang bj tac khong

+ H& hdp, chéng han thd déu hay khong déu, co
thé c6 van dé vé phoi hay khong

+ Tuan hoan, chadng han kiém tra nhip tim, nhip
tim khde/yéu hay rat nhanh

+ C6 chan thuong c6 hodac lung khoéng

-+ S6c

- Dilng

- Chay mau

3. Xt ly so ctru c6 thé bao gém:
- XUrly chdy méu ngoai va séc
- XU ly vét thuong nhd va kiém sot nhiém trung
- XU ly vét can doc, dét/nhiém doc/di ing
- XUrly gdy xuong
- XU ly chan thuong dau va cot song
* X ly kho thd, bao gdbm ca trudng hop hen,
suyén
4. So ciru c6 thé bao gém:
+ K thuat hoi strc
+ K§ thuat ho hap nhan tao (CPR)
+ Cham séc vét thuong va tinh trang chay méau
+ Cham séc vét bong/bdéng nudc
+ Kiém soat nhiém trung
-+ Bang bd/bdng nep

5. Tim ki€m hé trg so ctru c6 thé bao gém:
- Nho dong nghiép ho trg
« Nh& hd tro tir so clu vién
+ Yéu cau su hd trg cla dich vy cdp clu
+ Yéu cau hd trgy té
- Tuan theo chinh sach clia khach san (gitp
khach mua thudc hay dua thudc cho khach)

6. Chi ti€t c6 thé lién quan téi:
- Tinh trang clia ngudi bi thuong
- Pia diém
- C4c hinh thic ho tro
- SO ngudi bi thuong
- Su ho trg can thiét

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Daon vi nang luc nay khé o thé dugc danh gid thong
gua quan sat thuc té cong viéc trir khi cé truong hop
cap cu y té ma Ung vién truc tiép tham gia x ly tai
nai lam viéc. Do dé, hinh thirc danh gia tét nhat la
thdng qua mo phong trong moéi truang cé kiém sodt.
Viéc danh gia phai dam bao:
1. Kién thirc vé cac chinh sach va quy trinh lién
quan tdi viéc thuc hién so clru
2. Kién thirc vé cac chinh sach va quy trinh lién
quan t&i hoan thanh b&o cdo sa clu
3. Basuviéc thé hién kha nang &p dung cac
nguyén tac co ban khi thuc hién so cliu trong
tinh huéng moé phéng
4. Hai sy viéc thé hién kha nang thuc hién cac quy
trinh can thiét dé kiém soét tinh hudng nguy
hiém dén tinh mang
5. Mot [an thao tadc hd hdp nhan tao (CPR) va ky
thudt hoi sirc

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia
théng qua tinh huéng mé phoéng dé kiém tra
kinh nghiém &rng dung nang luc:
- Viéc danh giad phai bao gom thao tac thuc té
thong qua hoat dong mo phdng, kem theo cac
phuong phép danh gié kién thirc nén tang
- Danh gia phai lién quan dén pham vi cong viéc
hay pham vi tradch nhiém clia (ng vién
« C6 thé danh gié kién thirc théng qua kiém tra
van dap hodc kiém tra viét
- Baitap déng vai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan vién trong nganh Du lich lam viéc D1.HOT.CL1.12
trong cac Iinh vuc nghé va doanh nghiép khac nhau

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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 nai lam viéc va ¢é trach nhiém vé sy an toan va
an ninh cla ban than va nhitrng ngudi khac. Bon vi nay lién quan dén viéc xac dinh moi nguy hiém, gidm thiéu rui ro va gép

phan ddm bao an ninh tai nai lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Giam thiéu rai ro cho ngudi va tai san tai
noi lam viéc

Tuan theo cac quy trinh an toan dé giam thiéu
rdi ro cho ngudi va tai san

Duy tri an ninh tai noi lam viéc tuan theo cac
quy trinh san ¢6

Da&m bdo an toan va an ninh cho ban than va
nhirng nguai khac trong khu vuc lam viéc clia
ban

Hanh déng theo cach gidm thiéu rdi ro cho ban
than va nhitng ngudi khac

Hanh ddng dé xtr ly rui ro vé an ninh va an
toan

Thuc hién hanh dong pht hop khi xay ra su ¢
vé an ninh va an toan clia ban than va nhimng
nguoi khac

Ap dung bién phap phu hop dé ddm bao ban
6 thé lam viéc an toan vdéi cac khach hang kho
tinh va hung hang

Thuc hién hanh dong phu hap khi xac dinh
dugc cac moi nguy hiém cho moi ngudi

P10.

P11.

Cung cap dich vu an ninh co ban

Van hanh céc thiét bj an ninh co ban trong don
vi hoac cac nai khac

HO téng, dich chuyén va luu gilt cac do vat co
gia tri

Ghi chép va bao cao cac méi nguy hiém va
suwcd

B&o cdo vai ngudi c6 thdm quyén vé cac mai
nguy hiém tiém &n tai noi lam viéc

Bdo cdo va ghi lai cac su ¢6 theo quy trinh dinh
san

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich ly do phai danh gia va bdo cao cac rui
ro

Mo td hanh déng can lam déi véi cac loai rdi ro
khac nhau

Néu ré trach nhiém ca nhan clia ban trong
viéc duy tri an toan va an ninh cho ban than va
nhing ngudi khac tai nai lam viéc

Trinh bay trach nhiém phap ly clia ngudi lao
doéng va ngudi st dung lao déng trong viéc bao
dam suc khoe va an toan tai noi lam viéc

Trinh bay vai tro clia ban trong viéc duy tri strc
khde, an toan va an ninh tai noi lam viéc

Liét ké cac quy trinh phéi tuan theo trong cac
trudng hop khan cap khac nhau

K10.

K11.

K12.

Néu ré nhimg cach xac dinh biéu hién hung
hang va hanh dong can lam dé dam bao su an
toan cla ban than

Gidi thich cach xac dinh va thong bdo méi nguy
hiém

Liét ké mot sé cach gidm thiéu rdi ro tai nai lam
viéc

Gidi thich cach van hanh céc thiét bi an ninh co
ban trong don vi hoac cac naoi khac

M6 td qua trinh ho téng, dich chuyén va luu gitt
cac do vat co gia tri

Liét ké cac phuong thirc bao cao theo quy dinh
trong trudng hop tai nan hay gap su co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Quy trinh an toan dé giam thiéu rdi ro va
dam bao an ninh cho ngudi va tai san bao
gom:

-+ Cac quy trinh do don vij quy dinh
+ Quy dinh clia phap luat vé sic khde va an toan
lao dong

2. Giam thiéu rdi ro cho ban than va nhirng
ngudi khac bao gom:

- Bdo dam an toan cho khach hang
- Bdo dam ban than tranh dugc nhitng rii ro
khong can thiét

3. Sw cd lién quan t&i an ninh va an toan ctia
ban than va nhirng ngu&i khac c6 thé bao
gom:

+ Hda hoan

+ M&i de doa ddnh bom
- Co ké xam nhap

« Trom cap

- Thai tiét

+ Ngb doc thuc pham

+ Tainan

+ Céc loai khac

4. Cac bién phap thich hgp ddm bao ban cé thé
lam viéc an toan v@i nhirng khach hang khé
tinh va hung hang cé6 thé bao gém:

- (6 gang gilp khach hang binh tinh

+ Tranh déi dau hay cac hanh déng bao luc

« Kéu goi ho trg tir dong nghiép hay bd phan an
ninh

-+ Nho quan ly gidi quyét

5. Cac thiét bi an ninh co ban trong don vi hoac
tai cac noi khac c6 thé bao géom:
+ May b6 dam cam tay
+ May quay an ninh
+ Hé théng kiém soét chia khoa
+ HOp an ninh
+ Cac thiét bi khéc

6. HO tong, di chuyén va Iwu trir cac d6 vat cé
gia trj c6 thé bao gém:
+ Cac do co gia tri ctia khach
+ Cac thiét bj cé gia tri nhu may tinh va may anh
- Tai san cd nhan cla nhan vién
+ Cac do vat khac
7. Cac mai nguy hiém cé thé bao gém:
+ Nang nhéc va day, nhu bé vac hanh ly hay cac
vat nang hoac c6 hinh dang khac thudng
- Truot, vap, nga, nhu trugt ngd trén san uét hay
vap nga trén cac bé mat khong bang phang
- Cac bé mat nong va chat liéu néng, nhu dia,
chdo néng va vét dau néng hay chéat 1dng néng
bi ban ra
+ Thiét bj cat, nhu dao va may théi thit
+ D06 noi that bj hong
+ VAt can, nhu clra ra vao, 16i di va cac budng
- Cac hda chat hodc dung dich lam sach
8. Bao cao va ghi chép cac su cd theo quy trinh
c6 thé bao gém:
- M3u bdo cdo su viéc
- MA3u bdo cdo ca truc
+ M&u bdo céo chinh thirc vé tai nan hay chan
thuong ca nhan
+ Mau béo céo thiét bi hu hdng
+ B&o cdo moi de doa danh bom
+ Bdo cdo vé khach dang luu trd
- Bang phan céng nhiém vu mdi nhat
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Chimng ¢ tai noi lam viéc cla giam sét vién co thé
dugc sir dung dé danh gia nhirng su c6 da xay ra, da
dugc ghi chép va dugc bao cdo. Néu khong, nang luc
nay phai dugc danh gid thong qua moé phdng, bai tap
dong vai va cac hoat dong khac tly theo ban chat su
viéc can danh gia.
U'ng vién phai thé hién dugc cac chirng cir sau:
1. Hailan lua chon phuong phap phi hop dé xr ly
khach hang kho tinh va hung hdng
2. M6t 1an van hanh thiét bi an ninh co ban tai don
vi hodc noi lam viéc khac
3. Mot lan ho téng, di chuyén va luu gitr cac vat
dung c6 gia tri
4. Hailan ghi lai va bdo céo cac méi nguy hiém va
cécsucod
Ung vién phai cé kién thirc vé:
1. Cac quy trinh an toan san cé dé giam thiéu rui
ro cho nguai va tai san
2. Cach hanh déng dé xr ly cac rdi ro vé an ninh
va an toan

Panh gia don vi nang luc nay c6 thé dugc thuc hién
thong qua bdo cdo sur ¢6 tai noi lam viéc thuc té cla
(rng vién va bdo cdo chiing thuc cla gidm sat vién.
Néu khdng thuc hién theo phuong phap trén
tai noi lam viéc, thi danh gia c6 thé théng qua:
+ M6 phéng tinh hudng khan cap/bai tap dong
vai
« Kiém tra van dap hodac kiém tra viét dé danh
gia hiéu biét cla Umg vién vé cac nang luc trong
don vi nang luc nay

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HSS.CL4.01

Tat ca cac nhan vién lam viéc trong nganh Du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

COS9. TEN PON VI NANG LU'C: AP DUNG KIEN THU'C VE CONG NGHE THONG TIN
VA TRUYEN THONG
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay bao gbm cac nang luc can thiét dé cé thé ap dung kién thirc vé cong nghé thong tin va truyén thong.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Nhap dir liéu vao hé thong thong tin va
truyén thong

Nhap dit liéu vao may tinh str dung chuong
trinh/Ung dung phu hop theo quy trinh clia
don vi

Kiém tra tinh chinh xac clia thong tin va luu
thong tin theo quy trinh van hanh tiéu chuan
Nhap dit liéu vao thiét bi luu tri theo yéu cau
Truy cap thdng tin bang céng nghé truyén
thong

Lua chon dudng chuong trinh/dng dung dua vao
yéu cau cong viéc

Truy cap chuong trinh/ing dung c6 chira thong
tin can thiét theo quy trinh cia don vj

Lua chon dung, ma va déng cac biéu tugng
trén man hinh chinh véi muc dich tim kiém

P10.

P11.

P12.

Xtr ly/tao dir liéu bang cdng nghé& may tinh
XU ly cac dir liéu @& luu/nhap bang cach st
dung cac Iénh phan mém thich hop

In di liéu theo yéu cau bang cach sir dung cac
thiét bi ngoai vi/phan crng clia may tinh theo
quy trinh van hanh tiéu chuén

Chuyén tap tin va dr liéu gitra cac hé théng
tuang thich bang cach s dung céc thiét bj
ngoai vi/phan ciing va phan mém clia may theo
quy trinh van hanh tiéu chuén

Duy tri cac thiét bij va hé théng may tinh
Thao tac hé théng dé lau chui, bdo tri nhd va
thay thé cac bo phan

Thao tac theo quy trinh dé dam bao an ninh
cho dtt liéu, bao gdm viéc sao luu thuong xuyén
va kiém tra vi rdt theo quy trinh van hanh tiéu
chuan

Thuc hién quy trinh duy trl tap tin dir liéu co
bén theo quy trinh van hanh tiéu chuédn

YEU CAU KIEN THU'C

Liét ké va gidi thich hinh thai hiéu qué co ban
khi s&r dung ban phim va may tinh

M6 ta cac loai hinh chinh cda cong nghé thong
tin va truyén thong, nhimg chirc nang co ban
clia cic hé diéu hanh khéc nhau

Liét ké va mo ta cac phan chinh clia may tinh
Xac dinh céc thiét bi luu trir va cac loai bd nhé
cd ban

Liét ké va giai thich cac loai phan mém, chuong
trinh diét vi rdt va an ninh hé thong

Gidi thich cach tinh toan cong suat clia may
tinh

M6 ta cach tao dir liéu day dudi va chinh xac
theo yéu cau

Gidi thich cach s dung cac thiét bi va quy trinh
phl hop dé chuyén tap tin/di liéu chinh xac
Mo ta tam quan trong cla viéc duy tri hé théng
may tinh
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

Tiéu chudn clia don vi nang luc nay bao gobm cac
phan sau:
1. Cac cong cu, thiét bi va tai liéu can thiét c6
thé bao géom:
+ Thiét b luu trtr
+ Cac phan cling va phan meém khac nhau
+ Hé théng may tinh ca nhan
- May tinh xach tay
- Mayin
- May chup tai liéu (may scan)
- Ban phim
+ Chudt may tinh
2. O dia/CD, DVD, cac thiét bi luu trir dugc nén
c6 thé bao gém:
- Phan crng va thiét bj ngoai vi
- May tinh ca nhan
- Méy tinh bang
- Hé thong két noi
- Thiét bj truyén thong
- Mayin
+ May chup tai liéu (may scan)
+ Ban phim
+ Chudt may tinh
3. Phan mém c6 thé bao gém, nhung khdng
gidi han &:
- Céc gbi soan thdo van ban
- Céc gbicosddirliéu
* Internet
- Chuong trinh 1ap bang biéu

4. Phuong tién luu trir cé thé bao gém, nhung
khong gi¢i han &:
- Dla mém
+ PlaCD
+ Dlanén
+ Bia DVD
- O dia cimg ¢6 dinh va di dong

5. Hwéng dan l1am viéc c6 thé bao gém:
- Cac loai thiét bj dugc sir dung
- Noi that pht hop
+ Tu thé ngoi
- Tuthé nang
+ D6 sdng man hinh hién thi
6. Ki€n thirc vé céng nghé théng tin c6 thé bao
gom:
-+ Quan ly cac danh muc/thu muc/tap tin
+ Quan ly cac thiét bj két noi
+ Bdo tri don gidn
+ Tao thém dung lugng bo nhd cho 6 cimg
+ Kiém tra cac chuong trinh
+ Xda cac tap tin khdng mong mudén
-+ Sao luu cac tap tin
+ Kiém tra 16i 6 cing
- SUrdung cac chuong trinh cap nhat diét vi rit
- Lam sach bui trén bé mat bén trong va bén
ngoai may tinh

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia nang luc thuc hién phai bao gom:
1. Quan sat viéc st dung it nhat hai phan mém
2. Xem xét it nhat mot bao cdo vé viéc tao dir liéu
trén hé thong may tinh
3. Theo dbi it nhat mot quy trinh bdo dudng hé
thong thong tin

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:

- Nghién cliu tinh huéng

-+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

+ Kiém tra van dap va kiém tra viét

+ Bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hau hét nhan vién trong nganh Du lich

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

DT.TCC.CL1.10
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

GES2. TEN PON VI NANG LUC: TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gbm cac nang luc can thiét dé tiép nhan va giai quyét phan nan cda khach hang & cac béi canh khac

nhau tai noi lam viéc trong nganh Du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xac dinh va phan tich phan nan

Tiép nhan va ghi lai chinh xac 16i phan nan
clia khach, sir dung cac ki nang lang nghe chd
dong va thong cdm vai khach

Xac dinh ban chét chinh xac trong phan nan
clia khach thong qua cac ki nang giao tiép phu
hop

Ghi s6 hodc luu lai y kién phan nan theo ding
quy trinh

Xt ly cac phan nan

Khang dinh v&i khach hang réng phan nan clia
khach s& dugc x(r ly nhanh nhat c6 thé dé giai
quyét van dé

XU ly phan nan theo chudn muc, chinh sach va
quy trinh clia don v

Thu thap va xem xét cac tai liéu lién quan tdi
phan nan clia khach

Cap nhat ghi chép vé cacy kién phan nan

P11.

P12.

P13.

P14.

Xac dinh hanh ddng va giai quyét phan
nan

Thda thuan va xac nhan vdi khach hanh dong
gidi quyét phan nan

Thé hién cam két vdi khach s& gidi quyét phan
nan

. Thong bao véi khach vé két qua diéu tra phan

nan

Nh& gidi quyét nhirng phan nan nghiém
trong

Xac dinh cac phan nan can su can thiép cla
cap quan ly, cac nhan vién khac hay cac doi
tugng bén ngoai

Chuyén |5 phan nan dén dung ngudi dé ho
tiép tuc gidi quyét theo dling pham vi trach
nhiém cla cé nhan

Chuyén tiép tat ca cac tai liéu can thiét, bao
gom ca cac béo cdo diéu tra, cho ngudi thich
hop

Chuyén lén cap cao hon nhiing phan nan chua
dugc gidi quyét & cap phu hop

YEU CAU KIEN THU'C

Mo té cac kiéu phan nan thong thuong

Mo ta qua trinh x Iy mot phan nan don gian
M0 ta cac yéu t6 can xem xét khi xtr ly phan
nan cla khach hang dén tlr cAc nén van hoa
khac nhau

Giai thich cach ghi lai I6i phan nan bang k¥
nang lang nghe chd dong va thong cam vai
khach

Giai thich cach ghi s6 hay cach luu 16 phan nan
theo dung quy trinh

Giai thich qua trinh giai quyét van dé cho khach
va thong bao vdi khach vé két qua diéu tra
phan nan

Giai thich quy trinh chuyén tiép dé gidi quyét
nhtng phan nan nghiém trong
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

bon vi nang luc nay Ung dung vd&i cac phan nan nhan

duoc tai bat cr bo phan nao trong khach san, nha

hang, cong ty du lich va I hanh.
1. Phan nan c6 thé lién quan t&i thai dd khéng
hai long v&i dich vu, c6 thé bao gém cac
tru’o’ng hop sau:
Phan nan bdng van ban, nhu qua thu viét, thu
dién tl, trén trang mang, qua phuang tién
truyén thong xa hoi,...

+ Phiéu phan nan hay phiéu phan hoi

+ Phan nan qua loi néi, phan nan truc tiép hay
qua dién thoai

2. Cac ky nang giao tiép phu hgp cé thé la:

Lang nghe chd déng véi cac cau hdi dong va
cau héi mé

+ Dién dat rd rang va suc tich véi ngdn ngt, giong
diéu phu hop

« Toan tdm chd y téi khach bang cach nhin thang
vao khach trong tinh huéng giao tiép truc tiép

« Ghi chép lai trong qué trinh trao déi vai khach

3. Cac chudn muc, chinh sach va quy trinh cta
don vi c6 thé bao gém:
- Cac quy trinh xtr ly phan nan
- Cac mau bdo cdo tiéu chuan clia don v
+ Cac badn mo ta cong viéc
- Cac chudn muc dao durc
+ C4c hé thong chat lugng, tiéu chuan va tai liu
hudéng dan
« Cac chinh sach vé bao hiém trach nhiém phap
ly
4. Théng bao vé két qua cho khach c6 thé bao
gom:
« Cung cap tai liéu va/hodc bang chimg bé sung
cho phan nan clia khach
- Thong tin (bdng |&i néi hay van ban) lién quan
truc tiép tdi phan nan dang dugc xtr ly
+ Thong tin (bang |&i néi hay van ban) dugc trinh
bay chinh xac vai thai dd binh tinh
5. Nhan suw phu hgp c6 thé bao gom:
« Ngudi gidm sat truc tiép trong so do t6 chirc
clia don v
- Nhan vién chuyén vé dich vu khach hang

HUGNG DAN DPANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

PE rng vién c6 thé dat dugc chuan quy dinh,

can phai thu thap cac bang chirng trong cong

viéc thdong qua quan sat:

[t nhat hai d6i tugng khach hang

2. [t nhat hai kiéu phan nan

3. [t nhat hai phuong phép giao tiép

4. [t nhat hai vi du vé thong tin dugc cung cap cho
khach hang

N

Pon vi nang luc ndy c6 thé dugc danh gia tai
naoi lam viéc hoac bén ngoai:

- Danh gia can dugc thuc hién thong qua viéc
thé hién thuc té qué trinh giai quyét phan nan
tai noi lam viéc hodc thdng qua hoat dong mo
phdng, kém theo cac phuong phap danh gia dé
danh gia kién thirc nén tang

- Danh gid phéi lién quan dén pham vi cong viéc
hay pham vi trédch nhiém ctia Uing vién

Cac phuong phap sau cé thé dugc str dung dé
danh gia don vi nang luc nay:
- Nghién c(ru tinh huéng

+ Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

« Kiém tra van dap va kiém tra viét

- HO s bang ching

- Giai quyét van dé

- Baitap déng vai

- Bao cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

- Cac cdng viéc hay du an dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién truc tiép phuc vu khach hang
trong khach san, nha hang, hay trong cong ty diéu

hanh du lich va It hanh, nhu nhan vién quan hé khach

hang, nhan vién I& tan, nhan vién thu ngan, nhan vién
thong tin va ho trg hanh ly, giam sat vién

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HOT.CL1.11
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

GES4. TEN PON VI NANG LUC: XU LY CAC GIAO DICH TAI CHiNH
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can cé dé x(r ly cac giao dich tai chinh trong bat ky mot don vi kinh doanh | hanh

hay luu trd du lich nao.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

Xtr ly héa don va thanh toan

Nhan va kiém tra cac khoadn thanh toan tir
khach hang va tra lai tién thira, néu cé

Chuén bj va xudt héa 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
donvi

Thuc hién giao dich bang cac phan mém phu
hop

Thuc hién giao dich theo tiéu chudn cla don vi
vé toc do va dich vu khach hang

P10.

P11.

P12.

Pai chiéu cac khoan thu

Thurc hién quy trinh can déi thu chi tai nhiing
thai diém theo quy dinh clia don vi, vdi su tu
van clia déng nghiép

Tach biét s6 tien mat du phong va sé tién thu
dugc khi thuc hién quy trinh can déi va dam
bdo tuan theo quy trinh clia don vi

Xac dinh ro viéc ghi chép ching tlr trén may
tinh hay doc ching tirvao cudi ca hodcin ra
ching tu

Lay ra cac khoan tién thanh toan da thu dugc
va chuyén di theo quy trinh bao mat clia don vj
Thuc hién viéc can déi chinh xac gilta téng s6
tién theo ghi chép trén may tinh hay chimng tir
vao cudi ca va tdng so tién thanh todn thyc té
da thu dugc

Xem xét hodc bdo cdo su khéc biét khi doi
chiéu cac khoan tién theo pham vi trach nhiém
canhan

Thuc hién viéc ghi chép theo dung quy trinh
clia don vi

YEU CAU KIEN THU'C

Liét ké va mo ta quy trinh x ly cac loai giao
dich khac nhau trong béi canh clia cac nganh
ngheé lién quan

Giai thich cac nguyén téc co ban cla quy trinh
déi chiéu va can doi

Xac dinh cac phan mém lién quan, chang han
nhu diém ban hang

Gidi 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 vai tién
mdt va cac chimng tur tai chinh khac

Gidi thich cac khodn thué (lién quan dén hang
hoa/dich vu va ban hang) cé anh hudng nhu
thé nao dén cac giao dich tai chinh trong boi
canh cu thé clia nganh

Gidi thich cach thirc thuc hién dong thoi nhiéu
giao dich khac nhau trong cac tinh huéng va
b6i cdnh khac nhau

© 2015 Chuong mqh Phét trién Nang luc Du lich c6 trach nhiém vai Moi trudng va X& hoi
do Lién minh chau Au tai tro




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

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

1. Cac giao dich c6 thé bao gom:
-+ Tién mat
+ Thé tin dung
- Séc
+ Thanh toan dién tr truc tiép khong st dung tién
mat tai cac diém ban hang EFTPOS (Electronic
Funds Transfer at Point of Sale)
+ Dat coc
+ Thanh toan trudc
+ Phiéu thanh toén
- Thanh toan qua cong ty
+ Hoan lai tién
+ Sécdu lich
+ Ngoai té
2. Quy trinh can déi c6 thé dugc thuc hién
bang:
+ Phuong phap thd cong
- Dién t

3. Quy trinh an ninh cé thé lién quan dén:

- Quy trinh nhan tién mat tr khach hang

+ Quan ly tién mat dy phong, chang han nhu thoi
diém gidam lugng tién gilr trong két

+ Duy tri lugng tién trong ngan kéo & muc thap

« Quy dinh thai diém va cach thirc kiém tién

- XU ly cac khiéu nai clia khach hang khi tra lai
tien cho khach khéng du

« Chuyén sé tién thu dugc dén ngan hang

« Quy trinh x ly trong trudng hop b tac nghén

. Kié:m S0t cac tai khodn han muc tin dung tai
chd va kiém soét cac han mic dugc quy dinh

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc bao gom:
1. [t nh&t hailan xr Iy héa don
2. [t nhat mét Ian thuc hién quy trinh can d6i
thanh toan
3. [t nh&t mot Ian thuc hién quy trinh x{ Iy thu tién
tu ban hang

Phuong phap danh gia thich hgp c6 thé bao
gom:
- Tryc tiép quan sat ing vién trong qua trinh giao
dich tai chinh va can déi cac khoan thanh toan
- Ra soat lai cac tai liéu déi chiéu do Ung vién
thuc hién
« Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh
gia kién thirc vé cac quy trinh giao dich tién mdt
hodc khong dung tién mat
- Xem lai cdc ho so chiing clrva bdo cao clia cac
b6 phan khac trong don vj vé cong viéc do (ng
vién thuc hién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién thuc hién giao dich tai chinh

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D2.TCC.CL1.12

trong nganh Du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

GES9. TEN PON VI NANG LU'C: PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé bat dau lam quen va phat trién méi quan hé tét vaéi khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Gap va chao khach

P1. Chao dén khach theo cach phu hop

P2.  Gidi thiéu ban va nhiing ngudi khac vdi khach

P3. Puara cau hdi dé lam quen vdi khach

E2. X ly cac cau hdi hoac yéu cau cta khach
hang

P4. Traloi cau hoi mot cach ré rang va trung thuc

P5.  Yéu cau nhéc lai hoac lam r& cau hdi hodc yéu
cau cla khach

P6. San sang gidi quyét kip thoi yéu cau clia khach

P7. Dua ra ldi gidi thich va xin 16i néu khong thé
trd 161 cau hdi hoac dép Uing ngay yéu cau clia
khach va hira sé tra |oi vao thai gian nhat dinh

P8.  Tim kiém sy trg gidp tr cdc ngudn khac néu
khong thé dap Ung yéu cau hodc khong tra 1o
dugc cau hdi clia khach

E3. Tham gia cudc néi chuy@n ngéan va c&i mé
v&i khach

P9. B4t dau cau chuyén bang cac chd dé pht hop

P10. Thé hién ky nang noi luan phién, ngimg hay
tiép tuc noi khi tdi lugt minh

P11. Thé hién su quan tdm dén nhimg g khach
dang noi

P12. Cat ngang cudc ndi chuyén mot cach lich su

P13. Két thiic cudc ndi chuyén mot cach lich su

YEU CAU KIEN THU'C

Gap va chao don khach nong nhiét

Giai thich cach néi chuyén ngan véi khach dung
ky ndng ndi luan phién

Gidi thich cach sir dung ddng cac dang cau héi
ma va cau héi déng, bao gom ca viéc sir dung
cac trg dong tir, cac cau hoi dé 16i cuén khach
vao cau chuyén

K4. Mo6 ta cach thic ban ludn nhiéu chd dé

K5.  Gidi thich cach ndi chuyén vé cac su kién quéa
khu, hién tai va tuong lai

K6. M0 ta cach nhan biét cac chii dé cam ky cé kha
nang xuc pham khach

K7. Gidi thich cach sir dung cac phuong phap khac
nhau khi tra |oi cau héi va yéu cau clia khach

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

1.

Phat trién quan hé khach hang c6 thé bao
goém:
- Cung cép thong tin va tu van
- Tuvan

+ Néu gaiy

+ Pat cau hoi

+ Dua ra dinh hudng

« Puara chidan

- Dua ra loi gidi thich

2. Phat tri€n cac hanh vi va cach irng x&r phu
hop bao gom:
- Duaray kién
- Dongy va khdng dong y mot cach lich su
 Xin 16i
+ HUra sé theo doi yéu cau
- Cung cap thong tin thuc té
+ Can nhac su khac biét van hoéa
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia nang luc phai bao géom: Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
1. Quan sat hay ghi lai dugc it nhat ba 1an chao gom:
don khach theo cach phu hop + Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
2. Quan sat hay ghilai dugc it nhat ba lan tra loi « Tién hanh céc cudc phdng van
cau héiva yéu cau clia khéach . Th@ng qua bai tép déng vai

3. Quan séat hay ghi lai dugc it nhat ba truong hap
tham gia cudc ndi chuyén ngan va c&i ma vdi
khach, biéu dat cac hanh vi va cach tng x(r phu
hop

Panh gia kién thirc qua kiém tra van dap hodac kiém
tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU V&1 TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca nhan vién tiép xuc véi khach hang trong nganh D2.TTG.CL3.14
Du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

GES10. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN BJ VA TRINH BAY BAO CAO
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé xay dung, hoan thanh va trinh bay cac bdo cao khac nhau trong
nganh Du lich va khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

Y

¥

Y
|

\

T

Chuan bi cac loai bao cado khac nhau

Xay dung béo céo chi tiét theo yéu cau

Xac dinh ngudn dir liéu va truy cap di liéu bao
cdo dé 1am co s& cho cac muc tiéu clia bdo cdo
cubi cung

XU ly dif liéu d€ dua vao béo cao

Viét bao céo

E2.
P5.
po.

Trinh bay céac loai hinh bao cao khac nhau
Phan phat cac bao céo theo yéu cau ndi bd
Thuyét trinh dé ho trg cho béo céo

YEU CAU KIEN THU'C

H

¥
|

N

M6 ta cac loai bdo cdo khac nhau dugc st
dung trong don vi va muc dich cla ting loai
b&o céo

M6 ta cach dinh dang bédo cdo va cac tai liéu
khac sir dung trong don v

M6 ta cac quy téc an ninh va bdo mét lién quan
dén cac bao céo va tai liéu ndi bd

Gidi thich cach thirc dam bdo céc béo cdo va tai
liéu dugc ré rang va dé doc

M0 ta cac cach vé so do, bang biéu va do hoa
dé bédo cdo dé doc va dé hiéu

Gidi thich cac budc can 1am dé chuan biva
trinh bay thuyét trinh

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

1. Xay dung bao cdo chi tiét c6 thé bao gém:

Lam ré muc tiéu bao cdo vdi ca nhan va/hodc
cac bén lién quan

+ Lén ké hoach cho néi dung chinh thirc clia bao

cd0, bao gém ca viéc xac dinh ly do bd qua cac
thong tin nhat dinh

- Du tinh dinh dang cho bao cao, trir khi da co

dinh dang chuén can tuan theo

- Do6i chiéu ndi dung bdo cdo vai muc tiéu bao

cdoda déra

2. Cac ngudn dir liéu c6 thé bao gém:
+ Thuc dia
- Tai liéu nghién clu
- Céc séch da xuat ban
+ B&o cdo hoc thuat
-+ Bdo cdo trong nganh
- Tai liéu clia dong nghiép
- Cosédirliéu luu trong may tinh
« Tra clu trén Internet va cac trang mang cu thé
+ Baova tap chi
+ Cac an phdm trong nganh
- Cac chuyén vién va chuyén gia trong nganh
+ Cac nguon khac

3. Truy cap cac dir liéu bao cdo c6 thé bao gom:

4. Phan tich dir liéu dua vao béo cao cé thé bao
gom:
- Dadm bdo cac dir liéu bdo cdo dugc phan tich

- Dam bdo tiép can dugc thong tin tlr tat ca cac
- Kiém ching tinh chinh x&c va cap nhat cda di

+ Kiém tra cac dit liéu c6 san
« Kiém tra cac hé théng dé thiét lap gidi han dr

+ Cac loai khac

+ Xac dinh kiéu dinh dang theo yéu cau va co thé

+ Cé4cloai khac

- DBugc quyén phat hanh thong tin va/hodc di
liéu lién quan tdi tin nhiém thuong mai

nguon dir liéu c6 thé

liéu cang sau cang tot

liéu

theo quy trinh dap Ung cac muc dich va yéu cau
clia don vj, bao gom:

+ Thai gian

+ Theo chinh sach quy dinh

+ Hudng dan bang 18 hodc van ban cho cac

hoat dong lién quan dén phan tich dit liéu
+ Hudng dan kiém soat ndi bd
- Tailiéu hé thong may tinh

4p dung nhiéu nhat theo quy dinh clia don vi
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

5. Viét bao cao c6 thé bao gom:
-+ Nhép dr liéu can thiét vao bdo co
+ Chinh stra dir liéu theo yéu cau
+ Luu, sap xép, gli va in bdo céo
6. Str dung cac chirc nang nang cao dé hoan
thanh nhiém vu, c6 thé bao gém:
- Tao hé théng g6 tu dong
« SUrdung dinh dang mau
- SUrdung tinh nang vi moé
- Lap muc luc
+ Lap danh muc bang chd dan
- Lap cbt bao chi
+ Lap bang thuat ngt
+ Locd(rliéu
+ Nhép dir liéu nhu bang, so do va biéu do tir
phan mém bang biéu
+ Cac chirc nang khac
7. Pap (rng yéu cau vé khung th&i han, cé thé
bao gém:
-+ Nhu d& thda thuan véi cac gidm sat vién va ban
quan ly
- Thoi han dugc dé xudt theo quy dinh cu thé,
theo cac diéu bat budc lién quan dén hoat
déng va theo thong 1é clia don v
+ Thoi han dugc thoa thuan véi ca nhan ngusi st
dung va/hodc ngudi yéu cau bao cédo
« B& sung thong tin tr cac tap tin khac khi can,
bao gébm loc va nhap dtt liéu
« Kiém tra 16 chinh t4, 16i nglr phap va dir liéu s6
trong bao cao
+ Doc soét 16i ndi dung bao céo veé tinh hap 1y,
do tin cay va chinh xac clia néi dung, tinh nhat
quan trong cach trinh bay va cau tric béo co,
su phu hgp trong ngdén ngl va phong cach viét
- Pam bao bao cdo tuan theo cac tiéu chuan vé
dinh dang clia don vj va cac tiéu chuan khac
-+ Dam bdo ndi dung bdo cdo phan dnh muc tiéu
bao cdo da dugc thdng bao va néu dugc cac
yéu cau cot yéu vé quan ly va diéu hanh, ciing
nhu cung cap cac thong tin phu trg cd lién quan
+ Chinh slra bao cdo khi c6 16i, thiéu sot hay thiéu
nhdat quan duoc phat hién trong qua trinh doc
soat 16i va kiém tra cac hoat dong
+ Trinh bay bao cao vai ngudi duyét phu hop
trudc khiin bao cao
* Inbdo cao
- Pong bao cao
- Luu tritva luu ho so bao céo
- Sao luu ban du phong clia cac tap tin va cac
bdo cdo (néu can) theo yéu cau clia don v

8. Phan phat bao cao c6 thé bao gém:
+ Hoan thién va luu hanh bao cdo theo chinh

+ Giao nop truc tiép bdo cdo cho cac cad nhan da

-+ Dat bdo cdo dé in ra tai nhitng noi quy dinh nhu
« Chuyén tiép ban dién tir clia bdo cdo dén danh
- Tuan thi cac yéu cau vé an ninh va bao mat

+ L&y chif ky xac nhan viéc giao va nhan bdo céo
+ GOp bao cdo clng cac tai liéu yéu cau dé sur

+ Dam bdo béo céo dugc giao sém dé ngudi

9. Thuyét trinh bao cao c6 thé bao gém:
- D&m bdo ngdn nglt va nglt diéu phu hop vdi
- Cung cap cac ban sao bao cdo da dugcinra
« Dam bdo t6 chirc budi thuyét trinh mot cach

« T6ng hgp va/hodc thu thap cac ngudn tu liéu

+ Tuan theo céc tiéu chudn clia nganh va/noac

- Luyén tap va trau chudt bai thuyét trinh

sach hudng dan clia don vi
duagc chi dinh
hom thu

sach nhitng ngudi can nhan bao cédo

dung lam tai liéu cho cac budi hop va/hoac hoi
y

nhan c6 dd thai gian doc va hiéu ky tai liéu
trudc budi hop hay cac dip ra quyét dinh
ngudi nghe

dudi dang day dd hoac thu gon tai budi thuyét
trinh

haop ly, dugc co cadu va can doi vé muc tiéu,
khan gia va boi cdnh

hién hitu dé s&r dung bo trg va/hodc minh hoa
cho bai thuyét trinh

don vi vé trinh bay béo céo
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia nang luc phai bao géom: Cac phuong phap danh gia phu hop cé thé bao
1. Chuén bij it nhat hai loai b&o co gom: )
2. Thuc hién ft nhat hai bai thuyét trinh bao cao * Phan tich ho so tai liéu do Ung vién chuén bj

- Panh gia bai thuyét trinh bé trg cho béo cdo

« Kiém tra van dap va kiém tra viét

+ Cac bao cdo khach quan do giam sat vién thuc
hién

- Cac cdng viéc va du an dugc giao

-+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac linh vuc trong nganh Du lich D1.HGA.CL6.08
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GES11. TEN PON VI NANG LUC: TO CHU’'C THAM QUAN VA DU LICH
MO TA CHUNG

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé t6 chire va thuc hién cac hoat déng du lich, bao gdm ca cac chuyén
tham quan ngén hodc du lich trong ngay.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

Chuan bi hoat ddng du lich

Chuén bj chuyén du lich cho ban than va
nhtng ngudi khac

Lap ké hoach dat dugc két qué bén viing tich
cuc cho ca khach va cong dong dia phuong
Tham van cac bén lién quan (khach du lich,
cbng dong dia phuong va cac thanh phan khac)
vé cach té chirc sép xép hoat dong du lich

Thuc hién hoat dong du lich theo cac tiéu
chuan vé du lich c6 trach nhiém

Dua ra l0i khuyén cho khach hang vé nguyén
tdc Ung x{r c6 trach nhiém trudce khi dén diém
dulich

Pédm bdo an toan cho du khéch va bdo vé moi
truong

Giam sat va duy tri thuc hién nguyén tac ing
x(r du lich ¢6 tréch nhiém

Panh gia hoat dong du lich

Thu thdp phan hoi clia du khéch vé chuyén di
Bdo cdo vai cac cap quén ly/gidm sat vé phan
hoi clia du khach dé cai thién chat lugng cac

chuyén di trong tuong lai

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich va liét ké céc van dé vé dia ban hoat
déng, bao gbm ca nhitng van dé cu thé vé du

lich va ddc biét la moi truong hoat dong

Mo ta tdc dong clia cac hoat dong du lich

M ta va xac dinh cac diém dén/dia ban hoat

dong o thé t6 chirc thuc hién cac hoat dong

du lich

Liét ké va gidi thich cac quy dinh déi véi du
khach, vi du nhu cac diéu luat, cac hudng dan
hay quy tac thuc hién clia nganh

Mo ta cach gidm sat va duy tri thuc hién
nguyén tac ing xr du lich ¢é trach nhiém
Gidi thich cac phuong phap c6 thé sir dung
dé thu thap va chia sé thong tin phan hoi vé
chuyén di
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. C6 trach nhiém véi su bén virng ctia moi 3. Su thay d6i mdi truéng tu nhién bao gém:
trudng, xa hoi va kinh té& c6 thé lién quan - Cacvan da sinh san
toi: \ + Thay d6i trong hé dong vat
+ Cac khia canh tiéu cyc vé moi truong + Thay d8i trong hé thuc vat
» Cac khia canh tiéu cuc vé xa hoi + Hién tugng xéi mon
+ Cac khia canh tiéu cuc vé kinh té - Cac loai dong vat 1am canh
+ Cac khia canh tich cuc vé moi truong
+ Céc khia canh tich cuc vé xa hoi
+ Cac khia canh tich cuc vé kinh té
2. Cac ky thuat va quy trinh gidm thiéu tac
ddng cé6 thé lién quan dén:
- Gidi han hoac han ché su tiép can
+ MUrc do xay dung trong khu vuc
+ Tinh xac thuc theo tung giai doan
- C&c gidi phap cong nghé
+ Bdo ton disan

HUGNG DAN PANH GIA PHU'ONG PHAP PANH GIA
Viéc danh gia kha nang thuc hién cong viéc Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
phai bao gém: goém:

1. [t nhat hai hoat déng du lich d& dugc t6 chur, + Quan sét tryc tiép Ung vién té chirc mot chuyén
thuc hién va ghi lai thanh van ban lam bang du lich hay mét hoat ddng tai dia ban du lich
ching + SUrdung nghién ctru tinh huéng dé danh gia

2. [t nhat ba bdn danh gid vé cac chuyén du lich kha nang dp dung cac cach tiép can phu hop
da hoan thanh nham gidm thiéu tac dong déi vdi méi trudng

- Cac tai liéu vé ké hoach chuyén du lich cling
nhu pha&n hoéiva danh gid clia khach hang

+ Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia
kién thirc vé tac dong clia du lich, k§ nang gidm
thi€u tac dong va cac yéu cau bat budc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat c& cac nhan vién tham gia td chirc cac chuyén du D2.TTG.CL3.05
lich theo nhdm
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH
GES12. TEN DON VI NANG LU'C: AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO TRACH
NHIEM
MO TA CHUNG

DBon vi ndng luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé dp dung cac nguyén tac du lich cé trach nhiém trong mai trudng du
lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Ap dung cac nguyén tic van phong xanh
P1. GOp phan tiét kiém nang luong

Cap nhat cac kién thurc du lich cé trach
nhiém

P2.  Gidm thiéu viéc in &n va st dung gidy P8. Hanh dong dé tiép nhan thong tin tr cac t6
P3. Tang cuong tai s&r dung bat clr khi nao o thé chuc lién quan
P4. Ap dung cac quy trinh clia don vj vé tiét kiem PO, Luu tr(rva chia sé thong tin mdi

nudc va gidm thiéu/phan loai/tach biét rac thai P10. Két hop kién thirc mdi vao cac hoat dong hién

E2. DPéng gép cho cac hoat dong du lich cé
trach nhiém

P5.  Ung ho cac hoat dong du lich cé trach nhiém
tai noi lam viéc

P6. Quang ba va tuyén truyén cac hoat déng du
lich c6 trach nhiém dén khach hang

P7.  Khuyén khich cadc nha cung cép ap dung cac
nguyén tac du lich cé trédch nhiém

tai

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Liét ké va gidi thich tam quan trong cla viéc ap
dung cac nguyén tac van phong xanh

K2. M0 ta cac quy trinh gidm thiéu tiéu thu nang
lugng trong don v

K3. Xac dinh tam quan trong cla tiét kiém nudc va
gidm thiu/phan loai/tach biét rac thai & pham
vi don vi

K4.  Giai thich cach ép dung cac nguyén tac du lich
6 trach nhiém trong thuc tién

K5. Liét ké va mo t& cadc ngudn thong tin vé du lich
¢ trach nhiém

M6 td cac kénh va cong cu xdc tién quang ba
cac hoat dong du lich co trach nhiém

Liét ké va mo ta cac cach tuong tac vdi khach
hang qua cac hoat dong quang ba du lich cé
trach nhiém

Mo ta cac cach ma cac nha cung cdp co thé
thuc hanh du lich ¢é trach nhiém

Gidi thich cach t6 chire va str dung thong tin du
lich cé trédch nhiém

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Cac nguyén tac du lich cé trach nhiém bao
gom:
- SUrdung téi uu cac nguon tu nhién
+ Ton trong va bo ton cac gid tri van hoa - xa hoi
dich thuc
+ Dam bao lgi ich kinh t& bén vimng va cé thé dat
dugc cho cac bén lién quan
2. Cac quy trinh va chu dé cua don vi c6 thé
bao gom:
- SUr dung nang lugng tai tao hodc nang luong
mat trdi khi co thé
+ Gidm thiéu khf thai nha kinh
+ Gidm thiéu sir dung cac tai nguyén khong tai
tao duoc
- SUrdung hiéu qua hon cac ngudn tai nguyén,
nang lugng va nudc
- T6i da hda co hoi tai sir dung, tai ché va phuc
hoi cac vat lidu
3. Xac dinh chién lwgc bu dap hoac giam nhe
tac dong moi trwong bao gom:
- B30 ton ndng luong
- Gidm slr dung cac chat hda hoc
+ Gidm tiéu thu cac vat liéu
«+ TUrbd viéc st dung cac vat liéu doc hai va nguy
hiém

4. Ap dung cac chu dé vay tudng vé du lich cé

trach nhiém cé thé& bao gém:

- B&o vé thién nhién, gidi han tac dong nguy
hiém, xac dinh thai gian hay dia ban té chirc

- Trinh bay cac thong tin du lich c6 trach nhiém,
nhu viéc tai s&r dung cac loai khan lau, tiét kiém
nudc, thong bdo cho khach vé su khan hiém
cla cac tai nguyén vat chat

5. Xic ti€n va quang ba cac hoat dong du lich

c6 trach nhiém c6 thé bao gém:

- Dua hoat ddng du lich cé trach nhiém vao
c&c dn pham quang cao, cac goi thong tin va
chuong trinh du lich hién tai va tuong lai

+ Dung cac bang, bién chi dan dé hé trg hoat
dong

- Thong bao vdi cac dong nghiép va nha cung céap
lién quan dén hoat dong

HUONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia viéc thuc hién phai bao gom:

1. {t nhat mot hoat ddng du lich c6 trach nhiém
dugc thuc hién (va dugc ghi lai véi chiing clr tu
liéu hodc qua quan sat) trong khach san hoac
cong ty du lich/It hanh

2. [t nhét hai trudng hop xdc tién quang ba du lich
€6 trach nhiém trong khach san hodac trong cac
cong ty du lich

3. [t nhat mot lan &p dung quy trinh cla don vj vé
nguyén tac van phong

Cac phuong phap danh gia phu hgp cé thé bao
gom:
+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
+ Tap hop ho so cac hoat dong du lich ¢ trach
nhiém nhu tai liéu, td roi, bai binh luan, hay
nhiing tai liéu khac
+ Phan hoi clia nhiing ngudi da tham gia hoat
ddéng du lich c6 trach nhiém
+ Thong qua bai tap déng vai
+ Kiém tra van dap va kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

sO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan vién trong nganh Du lich

Khong co

m © 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

GES13. TEN PON VI NANG LU'C: GIAM SAT CAC PHUONG TIEN VA HOAT PONG PE
PAM BAO AN TOAN CHO TRE EM

MO TA CHUNG

Don vi nang luc nay dua trén “Nguyén tdc tng xir bdo vé tré em khéi lam dung tinh duc trong hoat déng du lich va Iir hanh”
la mot sang kién cla nganh véi sy tham gia clia nhiéu bén lién quan nham cung cédp kién thir, cac cong cu va su hd trg cho
nganh Du lich d&i phé vdi nan lam dung tinh duc tré em trong mai truong du lich va Itrhanh (xem thém tai trang web http://
www.thecode.org). Bon vi nang luc nay bao quat chi dé lam dung lao déng tré em, nhu trong cac doanh nghiép san xuét
hang thd cong lién quan dén du lich,...

Cac chuyén gia nganh Du lich va khach san can hiéu rang lgi ich va trach nhiém cla ho gan vdi cdng dong trong viéc bdo
vé tré em dé bj tén thuong tranh kndi nhimg hau qué tai hai bat ngudn tir, hodc thdng qua, hoat ddng du lich. Loi ich t6t
nhat nganh la thuc hién du lich cé trach nhiém két hgp béo vé chinh cong dong ma nganh phu thudc trong hoat dong kinh
doanh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

ngan chan lam dung tinh duc tré em hién hanh

Giam sat cac phuong tién va hoat dong dé
dam bao tré em duwgc bao vé

Canh giac cac truong hop cé thé lam dung tinh
duc tré em khi khach lam thd tuc nhan bubng
tai khach san hay khi khach di vao pham vi
khach san

Thong bao vé khach hang déng ngo véi quén ly
khach san dé cé hanh dong can thiét

Nhan biét viéc boc 1ot lao dong tré em trong
cac ca sd kinh doanh lién quan dén du lich va
thong bao vai chinh quyén lién quan

E1. Thuc hién cac quy trinh lam viéc d€ ngan E3. Duy tri nhan thirc vé cac van dé bao vé tré

chan viéc lam dung tré em theo luat hién em

hanh P6. TE& chirc tap hudn tai chd vé cac van dé bao vé
P1. Tuan theo cac chinh sach va quy trinh clia don tré em

Vi vé bao vé tré em P7. Cap nhat kién thirc vé cac chinh séch bdo vé
P2.  Gidithiéu vdi khach vé ludt bdo vé tré em va tré em cla don vj theo ludt hién hanh

Nhan biét cac co quan bao vé tré em tai dia
phuong dé lién hé khi can thiét

YEU CAU KIEN THU'C

doéng dé dam bao tré em dugc bao vé khéi lam
dung tinh duc

K1.  Néu cac diém chinh trong quy dinh va quy K3. Gidithich cac quy trinh bao vé tré em can thuc
trinh clia don vi vé bao vé tré em theo luat hién hién khi khach lam thd tuc nhan budng hay khi
hanh khach vao khach san

K2. MO0 ta cach kiém sodt cac phuong tién va hoat K4. M6 ta cach thic bdo cdo bd phan quan ly vé

cac truong hop khach hang dang ngo
Liét ké cac co quan bdo vé tré em tai dja
phuong dé lién hé khi can thiét

© 2015 Chuong trinh Phéat trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Chinh sach va quy trinh bao vé tré em tai noi
lam viéc c6 thé bao gém:

- Chinh sach clia cac khach san hay cong ty du
lich/Itr hanh vé bdo vé tré em theo luat hién
hanh

* Quy trinh dé nhan vién x{ ly viéc lam dung tinh
duc tré em va bdo vé tré em

2. Chinh sach ctia don vi vé bao vé tré em va
ngan chan lam dung tinh duc tré em bao
gom:

+ Thong bao cong khai cho khach hang cac quy
dinh clia don vj vé bdo vé tré em, thong thuong
duoc trung bay rd tai khu vuc 18 tan hay trong
phong khach

- Quén ly clia khach san hodac cac cong ty du
lich/I& hanh can cung cap thong tin cho can bo
nhan vién va khach hang clia minh vé luat quoc
gia cling nhu céc hinh thic x(r phat lién quan
dén lam dung tinh duc tré em

3. Khai thac tinh duc tré em bao géom:

« Du lich tinh duc tré em

« Tranh anh khiéu dam tré em

« Maidamtré em

+ Lam dung tinh duc tré em

4. Boc Iot strc lao dong tré em bao gom:

+ C4c cong viéc trai phap luat, nguy hiém, hay qué
strc lam t6n hai qua trinh gido duc va phat trién
clia tré em

+ Cac cdbng viéc mang tinh lam dung va bdc 16t,
bao gobm cé cong viéc nguy hiém 6 thé hdy
hoai strc khde, su an toan va dao durc tré em

5. Ki€m soat cac phuwong tién va hoat dong dé
dam bao tré em dwgc bao vé khéi khai thac
tinh duc cé thé& bao gém:

« Canh gidc cac trudng hop co thé khai thac tinh
duc tré em khi khach lam thd tuc nhan buéng

- Quan sét khach hang khi ho dén clng tré em

« Luu y va kiém tra cac khach hang dat chuong
trinh hoac chuyén du lich cung tré em

6. XUr ly cac khach hang dang ngo sé bao gom:
-+ Thong bdo vé khach dang ngo vai gidm sat vién
hoac can bd quan ly truc tiép clia bo phan
* Nhan biét néu c6 cac hanh vi tdi pham dang
dienra
+ Thong bao cho khach/khach hang vé cac chinh
séch bdo vé tré em clia khach san hay cong ty
du lich/I hanh theo luat hién hanh
- Yéu cau khach hang ngay lap tdc tach roi tré
em di cung hodc rdi khéi khach san/cong ty hay
chuong trinh du lich
7. Duy tri nhan thirc vé cac van dé bao vé tré
em sé& bao gom:
- Tham gia cac khda dao tao clia don vi
- Cap nhat kién thirc vé cac chinh séch béo vé tré
em cla don vi theo luat hién hanh
8. Nhan biét cac co quan bao vé tré em cua dia
phuong dé lién hé khi can sé bao gém:
« C4c t6 chic phi chinh ph tai dia phuong
+ Cac co quan nha nudc

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

C6 thé kho danh gia don vi nang luc nay néu khong
€6 nhimng tinh hudng thuc té, vi vay cé thé ap dung
kiém tra qua hinh thirc moé phdng, déng vai, phong
van va kiém tra viét. Néu khach san hay cong ty du
lich c6 khda dao tao vé van dé nay, can st dung cac
hinh thirc déng vai va moé phong dong thai phai co
bdo cdo vé nhan vién tham gia do dao tao vién hay
gidm sat vién cung cap lam chimng clr dé danh gia.
Panh gia nén bao gom:

1. [t nhat mot trudng hap bao vé tré em (ghi lai
bang tai liéu hodc quan sat dugc) tai moi truong
khach san va cong ty du lich/It hanh hay qua
mo phdng

2. Kiém tra van dap hodc kiém tra viét

Cac phuong phap sau c6 thé dugc ap dung dé
danh gia don vi nang luc nay:
Bai tap mo6 phdng va dong vai
+ Kiém tra van dép va kiém tra viét
- Nghién ctu tinh huéng
-+ B&o cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

m © 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é tradch nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU V&1 TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca nhan vién tai bat ky cdp nao trong cac doanh D1.HRS.CL1.20
nghiép du lich/IT hanh va khach san
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

GES15. TEN DPON VI NANG LUC: POI PHO VOI NGU'O1 SAY RUQGU VA NGU'O1
KHONG €O THAM QUYEN

MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay bao gbm cac nang luc can thiét dé déi pho vdi cac ca nhan khong co tham quyén hodc ngudi say rugu
trong nha hang, khach san va cac co s& khac vé du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. DPanh gia tinh hudng

P1. Phan tich kj tinh huéng dé danh gia muc do
say rugu cla khach hang

P2, Kiém soat cac hanh vi dang ngd theo nhom
hoac ca nhan tai nai lam viéc

E2. Dai ph6 vai tinh hudng

P3. Deé nghijtrg gitip khach dang say

P4. HOI cac ca nhan dang ngd dé xac dinh muc
dich ho xuat hién tai noi lam viéc cla ban

E3. Yéu cau trg gitp tir nhirng nguai phu hop

P5. B&o cdo tinh huéng khé khan dén ngudi phu
hop & trong hoac ngoai don vi

P6.  Tim kiém su ho trg tr nhimg ngudi phu hop
trong tinh hudng cé thé de doa an ninh hoac
an toan clia dong nghiép, khach hang va don vi

Hanh ddng dé 1am diu tinh huéng

XUr ly ngudi say dung cach va ho trg ho rdi khoi
noi lam viéc clia ban, néu can

Yéu cau cac ca nhan khong co tham quyeén
phai r&i khoi nai lam viéc clia ban va sp xép
dua ho ra khdi khu vuc nay

Hoan thanh bdo cao su viéc

Hoan thanh bdo cdo sur viéc doi phdé vai ngudi
say hodc ngudi vao dan vj trai phép

YEU CAU KIEN THU'C

KT. M0 td hanh vi clia khach say rugu ma ban cé
thé nhan biét

K2.  Gidi thich cach ban c6 thé trg gitip khach say
rugu

K3. Liét ké cac kiéu tinh huéng khoé khan khi ban
can lién hé vai cac cd nhan phu hop bén trong
hodc bén ngoai don vi

K4.  Gidi thich khi nao ban can su ho trg tir nhitng
ngudi phu hgp trong cac tinh huéng cé thé de
doa an ninh hodc an toan cla té chirc, dong
nghiép va khach hang

K5. Mb ta cach thirc ho trg phi hgp dé khach/
khach hang say ruou roi khoi noi lam viéc clia
ban

Giai thich cac phuong phép dugc sir dung dé
ki€ém sodt hanh vi dang ngd clia cac ca nhan
hoac nhém ngudi tai nai lam viéc clia ban

Liét ké cac loai cau hdi co thé dung dé xac dinh
muc dich c6 mat clia déi tugng dang ngo tai
noi lam viéc cla ban

Giai thich cach x(r ly dé dua cac ca nhan khong
c6 thdm quyén roi khoi nai lam viéc clia ban
M6 ta dinh dang va ndi dung clia bao céo su
viéc theo yéu cau

© 2015 Chuong mqh Phét trién Nang luc Du lich c6 trach nhiém vai Moi trudng va X& hoi
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

Céc y8u t6 thay doi trong don vi nang luc cung cap
chi dan gitip gidi thich pham vi va béi canh ctia don vi
nang luc, cé tinh dén sy khac biét gitta cac khach san
va cac don vij du lich.
1. Panh gia mirc d6 say cta khach cé thé bao

gom:

- Quan sét biéu hién thay ddi thai do cla khach

« Kiém soat mic do 6n ao

« Kiém soat mirc d6 yéu cau do uéng clia khach

-+ Lam cham qua trinh phuc vu
2. Ho trg khach hang say c6 thé bang cach:

« Sap xép phuong tién van chuyén néu khach

muon roi di
- Goiy khach nghf lai trong phong khach san
+ HO trg khach roi di

3. Cac ca nhan chuyén trach c6 thé bao gém:
- Quénly
- Nhan vién an ninh tai chd
-+ Canh sat
- Bonvjcdp ciu
4. Cac quy trinh c6 thé bao gém:
- Canh bdo miéng
+ Yéu cau knach rai di
« Kéu goi ho trg can thiét

5. Chat van cac ca nhan dang ngd c6 thé theo

6. Cac ky nang giao ti€p phi hgp c6 thé bao

7. Panh gia tinh huéng cé thé lién quan dén:

8. Pdi phé véi ngudi say rugu c6 thé bang cach:

cach:

+ Than trong va khéo |éo

+ Ludn gilr giong ndi ton trong va nhe nhang
+ S dung cac ki nang gidi quyét xung doét

gom:

- Gidi thich cho khach hang vé toan b sur viéc/su
kién

- Dua ra cac goiy va/hoac gidi phép thay thé cho
khach hang

- Ludn st dung loi néi tén trong va nhe nhang

+ Than trong va khéo léo

+ S dung cac ki nang gidi quyét xung dot

+ Khéach hang cé biéu hién hanh vi say rugu

+ Khéach hang c6 hanh vi bao luc hoadc thiéu kiém
soat

-+ Khach hang cé hanh vi dang ngo

- Do6i tugng vi thanh nién

+ Pua ra cac goi y va/hodc giai phap thay thé cho
khach/khach hang

+ Yéu cau khach/khach hang rai di

- TU ch6i phuc vy d6 uéng cé con

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

DPéanh gia nang luc co thé dua trén nghién clru tinh
hubng va cac su co thuc té. Cac bdo cdo su viéc
thudng cung cdp du bang ching, kém theo bao cdo

cla gidm sét vién hay xac nhan clia ngudi lam ching.

Trong moi trudng 16p hoc, c6 thé sir dung hinh thirc
mo phong va dong vai.

1. [t nhat mot sy viec x{ Iy khach say rugu ding
cach trong khach san hay cong ty du lich/IT
hanh dugc quan sat hay ghi chép lai bang van
ban lam bang ching

2. [t nhat mot sy viéc xtr ly hop ly c& nhan dang
ngd tai khach san hay cong ty du lich/It hanh
dugc quan sét hay ghi chép lai bang van ban
lam bang ching

3. Céactiéu chi danh gia kién thirc dugc danh gia
qua kiém tra van dap cé ghi chép lai hay kiém
tra viét

Cac phuong phap sau c6 thé dwoc sir dung dé
danh gia don vi nang luc nay:

+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

« Kiém tra van dép va kiém tra viét

+ Hb so bang ching

+ Cac bdo cédo su viéc

+ Dong vai/mo phéng

-+ Bdo cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

+ Cacdy an va cong viéc dugc giao
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN sO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan vién trong nha hang, khach san va D1.HBS.CL5.17
cdng ty du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

GES16. TEN DON V| NANG LU'C: CHUAN B| CAC TAI LIEU KINH DOANH BANG
TIENG ANH

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé soan thdo va thiét ké cac tai liéu, an pham kinh doanh bang tiéng
Anh, bao gom viéc lua chon va sir dung cac chirc nang trén cac ing dung may tinh dé dam bao ngdn nglt va ndi dung van

ban dat tiéu chuan chét lugng cao.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Lwa chon va chuén bi cac nguén tai liéu
Lua chon va st dung cac phan mém/dng dung
may tinh phi hgp dé soan thao cac tai liéu kinh
doanh theo yéu cau bang tiéng Anh

Lua chon bé cuc va phong cach clia 8n pham
dua trén yéu cau vé thong tin va yéu cau clia
don vi

Da&m bdo cach thiét ké van ban dong nhat vdi
yéu cau cla cong ty va/hoac khach hang, str
dung cac nguyén tac thiét ké co ban

Théo luén va lam r6 dinh dang va phong cach
clia &n pham vai ngudi yéu cau

Thiét ké van ban

Xac dinh, mé& va téng hop cac tap tai liéu, ho so
theo yéu cau, nhiém vu va quy dinh clia don v
Thiét ké van ban sao cho ddm bao nhap hiéu
qua cac thong tin va nang cao hiéu qua trinh
bay

S dung nhiéu chirc nang d@é dam bao tinh
nhat quan trong thiét ké va bé cuc

Dam béo van ban khong co 16i tiéng Anh

P10.

P11.

P12.

P13.

P14,

P15.

P16.

Soan thdo van ban

Hoan thanh van ban trong thoi gian quy dinh
theo yéu cau clia don v

Kiém tra van ban dé dam bao dap Umng yéu cau
vé phong cach va b6 cuc

Luu trir van ban hop ly, luén luu dir liéu va
tranh mat thong tin

Dung hudng dan st dung, tai liéu dao tao va/
hodac dich vu hé trg tir nha cung cap dé khac
phuc nhiing khé khan co ban trong khi thiét ké
va soan thdo van ban

Hoan thién van ban

Doc soat 16i dé kiém tra dac diém dé doc, do
chinh xac va nhéat quan trong ngoén ngtt, phong
c4ch va bo cuc clia van ban

Slra chita van ban néu can, dé dap ung cac yéu
cau

Dat tén va luu van ban theo yéu cau clia don vi
va dang xuat khoi cac ing dung ma khong lam
mat dir liéu

In va nop van ban theo yéu cau

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich cach luya chon phan mém Ung dung
va cong nghé phu hop dé soan thao tai liéu
kinh doanh theo yéu cau

M6 ta cac lua chon thiét ké van ban dé dam
bdo tinh hiéu quéa cho viéc nhap thong tin va
trinh bay van ban

M6 ta bat clr yéu cau thiét ké nao clia don vj vé
phong cach va b6 cuc van ban

Gidi thich cac cach luu trir van ban va trénh
maét thong tin

Giai thich cach khac phuc nhiing khé khan co
bén vé thiét ké va soan thdo van ban

M6 ta cac cong cu chinh stra co ban va doc
kiém tra @€ dam bao chét lugng ngdn ngtt
tiéng Anh

Gidi thich cach dam bao chét lugng van ban s
dung tiéng Anh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

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

1. Cac céng nghé c6 thé bao gém:
+ May tinh
+ May photo
+ Mayin
-+ May chup
+ Cac cong cu khac

2. Cac phan mém c6 thé str dung bao gém:
-+ Go6i phan mém vé ké toan
- GOi phan mém vé dit liéu
- G6i phan mém vé thuyét trinh
- G6i phan mém 1ap bang tinh
+ Go6i phan mém vé soan thao van ban
3. Cac van ban kinh doanh c6 thé bao gém:
- B&o cdo tai khoan
-+ Dt liéu khach hang
- Bantin
- Phé duyét du én
- Dé xuat
- Bao cao
+ Cactrang mang
+ Cacloai khac

4. Cac yéu cau cua don vi ¢6 thé bao gém:

+ Ngan sach

- Tim va ma dung tai liéu

- C4c chinh sach, hudng dan va yéu cau clia don
viva cac quy dinh phap ly

« Tim kiém d{r liéu

+ Quy trinh dang nhap

+ Hudng dan str dung clia nha san xuét

+ Céc chinh sach vé stric khée va an toan lao
ddng, cac quy trinh va chuong trinh lién quan

« Tailiéu dam bao chét lugng va/hoac hudng dan
quy trinh

- Luu va dong tai liéu

+ An ninh

« Luu trlr dir liéu

+ Cac loai khac

5. Cac chirc nang c6 thé bao gém:

« Thay d6i dinh dang dau va cudi trang

- Chinh stra

- Sap nhap cac van ban

« Kiém tra 16i chinh ta

- Pinh dang bang biéu

- S dung cot

« SUrdung kiéu/loai van ban

+ Cac loai khac

6. D&t tén van ban c6 thé bao gém:
- Pattén tap tin theo quy trinh cla don vi, chang

han nhu s dung s6 thay vi tén

- Tén tap tin can dé nhan biét va lién quan dén

néi dung tap tin

-+ Tén tap tin va thu muc chira thong tin ngudi

diéu hanh, tac gid, ndi dung, ngay, thang....

< Vitri luu tri
+ Chinh sach clia don vi vé viéc sao luu ban du

phong

- Chinh sach clia don vj vé cac ban sao tap tin

dugc in an/ban ciing

+ An ninh

7. Lwu gilr van ban c6 thé bao gom:
+ Luu cac thu muc va thu muc con
- Luu dia CD-ROMs, dia ciing hay cac hé théng

sao luu

- Luu/phan loai ban cing clia cac van ban tao lap

tr may tinh

- Luu/phan loai ban cing clia van ban fax gl di

va glri dén

- Luu/phan loai cac thu tir dén va di
8. Cac ky nang thiét yéu can bao gom:
+ GO ban phim va cac ky nénglsﬁr dung may tinh

dé thuc hién dinh dang va sap xép van ban

+ C4c kj nang hoc thuat dé doc va hiéu cac van

ban viét khac nhau; dé chuén bj thong tin
chung va van ban cho dung ddi tugng; dé chinh
stfa va doc kiém tra van ban, dam bdo su rd
rang vé y nghia va tuan theo cac yéu cau cla
don vi

+ Cac kj nang danh s¢ dé truy cap va khoi phuc

d lieu

+ C4c kj nang gidi quyét van dé dé quyét dinh cac

quy trinh thiét ké va soan thdo van ban
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE HUGNG DAN DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

2.

Can phai c6 chirng cir sau:
1.

Thiét ké va soan thdo it nhat ba van ban kinh
doanh hoan chinh

S{r dung dugc ft nhat hai phan mém Ung dung
dé soan thao cac van ban nay

Céc van ban soan thao khong dugc cé 18], sur
dung tiéng Anh dé hiéu va ré rang

Ngir canh va cac ngudn danh gia phai ddm bao:
- Tiép can moi truong lam viéc thuc té hodc mod

phdng

« Tiép can cac thiét bj va nguon luu trt trong van

phong

« Tiép can cac vi du vé hudng dan phong cach/

loai van ban va quy trinh clia don vi

Cac phuong phap danh gid khac nhau can dugc st
dung dé danh gia kién thirc va cac kj nang thuc té.
Cac phuong phap sau c6 thé phu hgp dé danh
gia don vi nang luc nay:

+ Cac cau hai truc tiép, két hgp danh gia ho so
bang chiing va béo céo khach quan tirnoi lam
viéc vé cong viéc clia ing vién

+ Ra sodt van ban dugc in ra chinh thirc

« Thé hién dugc cac ky nang

« Kiém tra van dap hodc kiém tra viét dé danh gia
kién thirc str dung cac phan mém Ung dung

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cadc nhan vién trong nganh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HGA.CL6.06 va D1.HGA.CL6.07
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM (VTOS)

Tiéu chudn VTOS dugc chia thanh hai phan nganh chinh trong nganh Du lich (Luu trd du lich va Lirhanh) bao gom sau
Iinh vurc nghé chinh va bén linh vuc nghé chuyén biét. D€ biét thém chi tiét, xin vui long truy cap http://vtos.esrt.vn

Linh vuc luu tra Linh vuc Itr hanh
L& tan Diéu hanh du lich & dai ly Itr hanh

Phuc vu buéng - Hudéng dan du lich

Phuc vu nha hang

Ché bién moén an

Linh vuc chuyén biét

Van hanh co s& luu trd nhd Phuc vu trén tau thay du lich

Quan ly khach san - Thuyét minh du lich

%

’
let a ESRT ichcorichmin b 'S
nam " 4
{ Foncless Chvere Vietnar®

Tai liéu do Dy an Chuang trinh Phét trién nang Iuc Du lich c6 trach nhiém véi M6i trudng va Xa hoi (Dy én EU, do
Lién minh Chau Au tai trg) xdy dung cho Téng cuc Du lich va B6 Vin hda, Thé thao va Du lich.

Tai liéu dugc xay dung véi su hd trg cla Lién minh Chau Au. Toan bo noi dung cla tai liéu do Dy an EU chju trach
nhiém va khéng phan &nh quan diém cla Lién minh Chau Au dudi bat cir géc d6 nao.

Van phong Ban Quan ly Du an

Dia chi: Phong 402, Tang 4, Toa nha Vinaplast Tai Tam, 39A Ngo Quyén, Ha Noi, Viét Nam
Dién thoai: (84) 4 3734 9358

Fax: (84) 4 3734 9359

E-mail: info@esrt.vn

Trang web: www.esrt.vn



