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LOI CAM ON

B6 Tiéu chudn nghé Du lich Viét Nam - nghé Lé tan dugc Dy an “Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich cé
trach nhiém v@i Mo6i truoang va Xa hdi” do Lién minh chau Au tai tro (Du 4n EU) xady dung cho Téng cuc Du lich-
Bd Van héa, Thé thao va Du lich.

N6i dung clia bo tiéu chudn do mot nhém cac chuyén gia trong nudc va quéc té xay dung cing vai su hd trg tir cac
t6 cong tac ky thuat, cac ca quan nha nudc, cac doanh nghiép va cac co sd dao tao du lich.

Dy an EU chan thanh cdm on cac ca nhan va té chirc da dong gop vao viéc bién soan cuén tai liéu nay, dac biét la:
«  BOVan hda, Thé thao va Du lich
«  Bd Lao ddng - Thuong binh va Xa hoi
B0 Gido ducva bao tao
«  Toéng cuc Du lich
+  H6i 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 Viét Nam
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GIAI THICH THUAT NGO’

THUAT NGUr GIAI THiCH

Cap chirng chi

Viéc cdp chimng chi hay van bang dua trén danh gid két quéa thuc hién cda tng vién

Panh gia

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

Panh gia vién

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

Pon vi nang luc

Pon vi nang luc 13 cdu phan nho nhat trong mét chirng chi ma ¢6 thé dugc ching
nhan mot cach riéng 1é

Pon vi nang luc co ban

Cac don vi ndng luc co ban bao gom nhiing nang luc cét 161 ma tat cd cadc nhan vién
phai c6 dé thuc hién cong viéc (vi du: ky nang giao tiép)

Pon vi nang luc chung

Cac don vi nang luc chung 1a nhimg nang luc phd bién déi vai mot nhém cac cong
viéc nhu trong ché bién moén an hay du lich, Itrhanh

Pon vi nang luc
chuyén nganh

Cac don vi ndng luc chuyén nganh (k§ thuat/chuyén moén) la nhiing nang luc lién
quan téi chinh cong viéc doé trong linh vuc luu trd hodc du lich

Pon vi nang luc quan ly

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

Nang luc

Nang luc 1a khd nang ap dung cac kj nang, kién thirc, 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 phuaong phap danh gia da dang va phu hgp vdi cac loai
kién thirc hay cac cach thurc hién cong viéc khac nhau

Tai liéu huwéng dan
Panh gia vién

Tai liéu hudng dan cho Banh gia vién vé cach danh gia ing 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

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

Tiéu chuan

Tiéu chuan nghe xac dinh ré kién thirc, ky nang va thai dd/hanh vi (nang luc) can
thiét dé cé thé thuc hién cong viéc hiéu qua tai nai lam viéc

Thai dé/hanh vi

Cac théi d6 va hanh vi dnh huéng t6i chat lugng thuc hién cong viéc, va do do, day la
cac khia canh quan trong dé dugc coi la ‘céd nang luc’. Thai do va hanh vi mo té cach
thirc cac cd nhan st dung dé dat dugc két qué cong viéc

VTOS

Tiéu chuan Nghé Du lich Viét Nam

n © 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 LE TAN

MUC LUC
LOIT CAM ON oo s e v e s e s s s s s e s e sesseses s ssesssseseessssessessssessesssseseesssssssssssssesessesessassessessssssesssssesaesessesens 5
GIAI THICH THUAT NG oot ee et s e s e s ee e sesssseeseesasesssssasseseessssesessassesesssssssessassesesesesseees 6
IVIUC LUGC ettt e e e eeee s eeese s e eeeeeseeeeesaeeeeeeeeseseseeeeeeeesseseeseeeaseeeaseaseseaeeeseeeeeeaseneaseneens 7

I. GIOI THIEU

PHUONG PHAP XAY DUNG TIEU CHUAN VTOS ....oooreeeeeeeeeeeseseeeeseeeseeeseseeesseeeess s ess e essssseseesssssaesseesessee s 9
CAC BAC TRINH DO VA CHUNG CHIVTOS ...t seeesese e ss e ss s ss e sseessesses 10
CAC DON VI NANG LUC VTOS oo eeeseee sttt ses s ss s s sn s 11
CAU TRUC DON VI NANG LUC oot es s ss st s s s s s es e sse s s 12

Il. TIEU CHUAN VTOS NGHE LE TAN

DANH MUC CAC DON VI NANG LUC oo e e sessesseessseseessessesssessessesssessesssssesseessesssessessessesseen 15
CAC CHUNG CHI TRINH DO NGHE LE TAN <o es e s s s s s s ess s s s s eses 17

I1l. CAC TIEU CHUAN CHI TIET

FOS1.1. TEN DON V| NANG LUC: NHAN VA XU LY CAC YEU CAU DAT GIT BUONG ..., 21
FOS1.2. TEN DON V| NANG LUC: CUNG CAP DICH VU DANG KY VA NHAN BUONG........ccoovverrereeerenenn. 24
FOS1.3. TEN DON VI NANG LUC: CUNG CAP DICH VU KHACH HANG......coooveeeeeeeeeeeeseee e 27
FOS1.4. TEN DON V| NANG LUC: CUNG CAP DICH VU TRA BUONG.......oveveeeeeeseeeessesseees s 29
FOS1.5. TEN DON V| NANG LUC: CUNG CAP CAC DICH VU CHAO DON KHACH TAI CUA

VA DICH VU HANH LY oottt ss s sassassassassassanes 32
FOS2.1. TEN DON V| NANG LUC: VAN HANH HE THONG DAT BUONG TRUC TUYEN ..o 35
FOS2.2. TEN DON VI NANG LUC: CUNG CAP DICH VU DIEN THOAI VA CONG NGHE THONG TIN........... 38
FOS2.3. TEN DON V| NANG LUC: SU DUNG CAC HE THONG QUAN LY KHACH SAN.....ovevveeeeeeeeeerene. 40
FOS2.4. TEN DON V| NANG LUC: CUNG CAP DICH VU TAI QUAY HO TRO THONG TIN VA HANH LY.......44
FOS3.1. TEN DON VI NANG LUC: TIEN HANH KIEM TOAN DEM..oovoreeeeeereeeeeeeseeeeseeeesseeseeeeseeseseseseesseeseens 47
FOS3.2. TEN PON V| NANG LUC: GIAM SAT HOAT DONG BO PHAN LE TAN oo 50
HRS3. TEN DON VI NANG LUC: TIEN HANH BDANH GIA NANG LUC LAM VIEC CUA NHAN VIEN............... 54
HRS7. TEN DON V| NANG LUC: HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO....oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeses e 57
HRS8. TEN DON VI NANG LUC: THUC HIEN BAI DAO TAO NHOM......oouveieeeeeeeeeeeeeeesses e 60
HRS9. TEN BON VI NANG LUC: DAM BAO CHAT LUONG CONG VIEC TRONG NHOM ....coooeeeeeene. 64
HRS10. TEN DON VI NANG LUC: LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT CONG VIEC CUA NHOM...67
FMS4. TEN DON VI NANG LUC: CHUAN Bl VA PHAN TICH BAO CAO TAI CHINH ...oveoeeveeevere e 71
GASS5. TEN DON V| NANG LUC: LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC CAC CUOC HOP ..., 74
FOS4.1. TEN DON V| NANG LUC: QUAN LY DOANH THU ..o eeeee e s es s 77
FOS4.2. TEN DON V| NANG LUC: QUAN LY HOAT DONG BO PHAN LE TAN.....vveeeeeeeeereeeeeeee s 79
GAS6. TEN DON V| NANG LUC: QUAN LY CAC HOAT DONG HANG NGAY .....ovvoeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeenn. 82
FMS1. TEN DON VI NANG LUC: DU TOAN NGAN SACH ..o 85

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



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

RTS4.8. TEN BON VI NANG LUC: AP DUNG DU LICH CO TRACH NHIEM

TRONG CAC DICH VU LUU TRU ..ottt sss st ssasssassssssssssssssssassssaneas
HRS1. TEN DON V| NANG LUC: XAC BINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN VIEN ..o
HRS4. TEN DON VI NANG LUC: TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU LY KY LUAT................
HRS5. TEN DON V| NANG LUC: TUYEN DUNG, LUA CHON VA GIT' NHAN VIEN ..o
HRS6. TEN DON VI NANG LUC: XU LY KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIAI QUYET VAN BE.................
HRS11. TEN DON VI NANG LUC: THUC HIEN CAC QUY DINH VE SUC KHOE

VA AN TOAN NGHE NGHIEP ...t es e s ss e s se e e s se e s s e e se e
CMS1. TEN DON VI NANG LUC: QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU VA SU HAI LONG CUA

KHACH HANG ..ottt e s a et e s s s s s s s st esaessesasssessessestesaessesassens
GAS2. TEN DON VI NANG LUC: TOI UU HOA HIEU QUA SU DUNG CONG NGHE ...
GAS3. TEN DON VI NANG LUC: THIET LAP CAC CHINH SACH VA QUY TRINH ..o
COS1. TEN DON V| NANG LUC: SU' DUNG DIEN THOAI TAI NOT LAM VIEC ...,
COS2. TEN DON V| NANG LUC: LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM ..o
COS3. TEN DON VI NANG LUC: HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHINH THUONG NGAY..............
COS4. TEN DON V| NANG LUC: SU DUNG TIENG ANH G CAP BO GIAO TIEP CO BAN.....ooevveeeeeeeae
COS5. TEN DON V| NANG LUC: DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE ..o
COS6. TEN DON V| NANG LUC: THUC HIEN SO CUU CO BAN......oeeeeeeeeeeeee s
COS7. TEN DON V| NANG LUC: CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH ..o
COS8. TEN PON VI NANG LUC: UNG PHO VOI TRUONG HOP KHAN CAP ...
COS9. TEN DON V| NANG LUC: AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE THONG TIN

VA TRUYEN THONG w..ocoeeeeeeeeee ettt nees s snsenes
COS10. TEN DON VI NANG LUC: SU DUNG CAC CONG NGHE VA CONG CU

KINH DOANH PHO BIEN .o eeeeeeseeses s seseeess s ses e ssseasessesesseses s st esesesessesseesesesssssesesssesssesessesssses
GES1. TEN DON VI NANG LUC: CHUAN Bl LAM VIEC ... oo eese s seseees s
GES2. TEN DON VI NANG LUC: TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN......ooivieeieeeseeeeeeeeseeesesees s
GES3. TEN DON VI NANG LUC: KET THUC CA LAM VIEC oo
GES4. TEN DON V| NANG LUC: XU LY CAC GIAO DICH TAI CHINH oo
GES6. TEN DON VI NANG LUC: XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM VA DICH VU ..................
GES7. TEN DON V| NANG LUC: DUY TRI CAC HE THONG LUU TRU VA KHOI PHUC THONG TIN............
GES9. TEN PON VI NANG LUC: PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG......ouiveeeereeereeeseeeeseeseeeesere
GES10. TEN DON VI NANG LUC: CHUAN Bl VA TRINH BAY BAO CAO ..o eveseeses e
GES12. TEN DON VI NANG LUC: AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO TRACH NHIEM.....ooveeenee.
GES13. TEN DON VI NANG LUC: GIAM SAT CAC PHUONG TIEN VA HOAT DONG BE DPAM BAO

AN TOAN CHO TRE EM ..ot s e s e s s se s s s ss s ssess e
GES15. TEN DON VI NANG LUC: BOI PHO VI NGUDI SAY RUCU

VA NGUOT KHONG CO THAM QUYEN ooreeeeeeeeeeeeeeeeeese s eeeseseses e seseesesseeseseassssssessesssseesesseesssesesseeseees

GES16. TEN DON V| NANG LUC: CHUAN B| CAC TAI LIEU KINH DOANH BANG TIENG ANH.....ovvece.......

u © 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 LE TAN

I. GIO1 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 du lich trong ASEAN (MRA-TP).

Cac tiéu chudn ngheé VTOS dé cap nhimng chudn muc thuc tién t6i thiéu t6t nhat da dugc théng 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 gdbm sau linh
vuc nghé chinh phu hgp véi ASEAN: Luru 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 chuan VTOS dugc nhém lai dé cung cép 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 phi hop véi cong tac gidng day tai cac co sé dao
tao, theo ddéTiéu chudn VTOS c6 thé phu hop vai cd doanh nghiép cling nhu cac co s& dao tao chinh quy.

Tiéu chuan VTOS c6 thé dugc sir dung tai:

Cac co' sé luu tra du lich va doanh nghiép Iir hanh dé thiét lap tiéu chudn quy dinh cach thic thuc hién cong viéc ddi
v&i nhan vién. Cac don vi nang luc trong VTOS ¢é thé dugc sir 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 chuan. 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 chudn VTOS xac dinh ré cac
k§ nang, kién thirc va thai do can thiét déi vdi cac cong viéc cu thé trong nganh. Cac don vi nang luc VTOS cé thé dugc tap
hop, nhém lai dé xay dung tai liéu dao tao cho hang loat cac chuong trinh hay khéa 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 kho séat vé trinh do va tiéu chudn nghé du lich Viét Nam cling d& dugc tién hanh théong 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
ky 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 ddi chiéu vai cac tiéu chuan qudc té, dam bao 18p day nhitng khoang cach veé 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 phi hop vai ASEAN. Cac don vi nang luc bao gobm 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 pht hop véi hudng dan clia ASEAN.

Cac don vj nang luc trong Tiéu chuédn VTOS dugc nhom cac chuyén gia qudoc 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 nhimg tiéu chuédn va mét s6 don vi nang luc dugc lya chon dé trién khai thi diém véi hoc vién nham dam bao
bac trinh dé va ndi dung phu hgp vdi linh virc cong viéc da dugc xac dinh.
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CAC BAC TRINH PO VA CHU'NG CHi VTOS

Tiéu chuan VTOS bao gém nam bic trinh dd trong sau linh vuc nghé chinh

Bac 5 (Van bang cap cao)

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 ki nang quan ly; Co trinh do Iy thuyét t6t va cac ndng
luc chuyén mon, k§ thuat, quan Iy str dung dé 1ap ké hoach, thuc hién va danh
gid cong viéc clia 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 véi két qua cong viéc

Bac 2 (Chirng chi 2) MGt loat cac k§ ndng trong moi trudng da dang han véi trach nhiém nhiéu hon;

Ngudi c6 ki nang ma cé thé dp dung mot loat cac nang luc trong moi trudng
lam viéc da dang hon va c6 kha nang lam viéc nhom, lam viéc doc lap trong mot
sO truding hop va chiu tradch nhiém chinh déi véi két qua va san pham cong viéc
cla ho.

Bac 1 (Chirng chi 1)

Cac ky nang co ban, hang ngay trong diéu kién da xac dinh; Trinh do6 thuc hién
cong viec murc co ban bao gdbm 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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CAC PON VI NANG LUC VTOS

Tiéu chudn VTOS dugc cau tric thanh cac don vi nang luc st dung dinh dang mo-dun do dé rét linh hoat va dé &p dung vdi
cac cong viéc, nhan su va trinh do khac nhau. VTOS phu hop dé strdung trong cac doanh nghiép vira va nhd dén céac khach
san ldn, cac cong ty du lich va I hanh cling nhu cac co s& dao tao. BO tiéu chudn nay c6 thé dugc sir dung lam nén tang dé
xay dung gido trinh gidng day tai cac co s¢ dao tao. Ngoai ra, Tiéu chudn VTOS cling bao gdbm cac don vi nang luc vé du lich
c6 trach nhiém pht hop véi nhiéu cong viéc thudc tat cd cac nghé khac nhau. Bang cach nay, VTOS da dugc xay dung véi su
linh hoat can thiét dap ng su phat trién ngay cang nhanh clia nganh Du lich cling nhu do bao phd can thiét déi vai pham
vi cac cong viéc ky thudt va chuyén mon cao & nhiéu cép dd khac nhau tir bac co ban dén bac quan ly cép cao.

Tiéu chudn VTOS bao gbm nhiéu don vi nang luc xac dinh cu thé cac ky nang, kién thirc va hanh vi/thai do can thiét dé dap
g cac yéu cau cong viéc mot cach thoéa dang. Moi cong viéc s& bao gobm su tng hap clia cac don vi nang luc chuyén
nganh, don vi nang luc chung va don vi nang luc co ban.

¢ Don vindng luc chuyén nganh (k§ thuat/chuy&n mén) |a cac nang luc cu thé cho timg vai trd hay vi tri cong
viéc trong nganh Du lich va bao gdm cac k§ nang va kién thire (cach thuc hién) cu thé dé thuc hién cé hiéu qua (nhu
trong dich vy an uéng, hudéng dan du lich,...).

¢ Don vinang luc co ban (phé bién) bao gdm cac kj nang co ban ma hau hét nhan vién phai cé (vi du: lam viéc
nhoém, k§ nang ngdn nglr va cong nghé thong tin). Nhiing nang luc nay la can thiét déi vdi bat clr ai mudn lam viéc
thuan thuc.

e DPonvinang luc chung (cé lién quan dén cdng viéc) la nhitng nang luc chung cho mét nhém cac cong viéc. Cac
nang luc nay thuong bao gdbm nhiing nang luc cong viéc chung can phai cé & mot 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 Donvinang luc quan ly la nhiing nang luc chung cho cac v tri trong mét don vi cé lién quan téi quan ly, gidm sat
hay c6 anh hudng nhét dinh téi cong viéc clia ngudi khac. Nang luc nay ¢ thé 1a cu thé cho timg vi tri cong viéc (nhu
gidm sat hoat dong budng) hay chung cho tat ca cac vi tri quan ly/gidm sat (thu xép mua hang hda va dich vu,...).

¢ Don vinang luc du lich ¢é trach nhiém 13 nhing k§ nang cu thé can thiét cho viéc van hanh va quan ly tai don
vi nham nang cao chat lugng dich vu va san pham hudng téi phat trién du lich bén vimng, hoat dong va xay dung
cac san pham du lich co trach nhiém.

Danh muc viét tat cdc nhém don vi ndng luc

cos Tiéu chuédn co ban FBS Tiéu chudn phuc vu nha hang
GES Tiéu chudn chung FOS Tiéu chuan 1€ tan
RTS Tiéu chuan du lich cé trach nhiém FPS Tiéu chuan ché bién mén &n
CcMS Tiéu chuan dich vu khach hang va quén ly HKS Tiéu chudn phuc vu budng
marketing
FMS Tiéu chudn quan ly tai chinh TBS Tiéu chudn phuc vu trén tau thay du lich
GAS Tiéu chudn quan ly hanh chinh chung TGS Tiéu chudn hudng dén du lich
HRS Tiéu chudn quan ly nhan su TOS Tiéu chuan diéu hanh du lich va dai ly Itr hanh
Scs Tiéu chudn quan Iy an ninh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

CAU TRUC PON VI NANG LUC

Cac don vj nang luc trong tiéu chuadn VTOS bao gém cac cdu phan sau:

Cac dé muc [V GRE: Vidu

Ma don vi Ma so cga don vi nang luc, vi du FOS1.3 la tiéu FOS1.3

nang luc chudn Lé tan, bac 1, don vi nang luc s6 3

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

M®& ta chung | Tom tat hodc téng quat vé don vi nang luc

DBon vi nang luc nay moé ta cac nang luc ma nhan
vién & tan can cé dé tuong tac véi khach hang
trong mot s6 tinh huéng khac nhau, dap (ng cac
yéu cau va su mong doi clia khach véi tac phong
chuyén nghiép va su nhay cadm van héa, dap ing
dugc cac nhu cau clia khach hang va gidi quyét
dugc cac van de.

Thanh phan + Cac dan vj dugc phan chia thanh hai hodc
nhiéu thanh phan, mo ta cac hoat dong ma moi
ngudi phai thuc hién.

+ Cac thanh phan c6 thé tao thanh céu tric cla
mot chirc ndng nghé phirc tap va dugc chia
nhé thanh moét danh muc dai nhing tiéu chi
thuc hién dugc trinh bay trong cac phan mot

E1. Tra |0i cac cau héiva dap Ung cac yéu cau
E2. Cach st dung két an toan

E3. D&i ngoai té

E4. XU ly cac khodn chi tién mat cho khach

- Cac (k§ nang) thuc hanh thong thudng sé dugc
danh gia thong qua quan sat (v&i bac 1-3) hay
thong qua céc bang chiing tai liéu thuc hanh tai
noi lam viéc, dac biét vdi cap bac quan Iy (cac
bac 4-5).

cach hop ly.
Tiéu chi - Cac tiéu chi thuc hién phai quan sét va do E1. Tra 1&i cac cau héi va dap rng cac yéu
thuc hién luong dugc dé dam bao danh gia chinh xac. cau

P1. Trd loi cac cau hoiva dap Ung yéu cau clia
khach mot cach kip thai, lich su va chiu trach
nhiém tim ra cau tra 0i

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

P3. Lap danh muc nhiing thong tin thudng dugc
yéu cau hodc dugc hoi

P4. Lap danh sach s6 dién thoai va chi tiét lién hé
clia cac ca s@, doanh nghiép dia phuong dé
khach st dung

P5. ..

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

ki€n thirc nén tang can thiét dé co thé hoan thanh cong
viéc va hiéu ré cong viéc.

« Phan kién thirc bao gdbm hi€u biét cac su viéc,
nguyén tac va phuong phéap ddm béo ring
nhimg ai cé thé dat tdi tiéu chudn dé ra co thé
lam viéc hiéu qua tai don vi hay cadc moi truong
lam viéc khac vdi vai tro lién quan va cé thé giai
quyét tot hon cac tinh huéng bat thuang hoac
khoéng mong dagi.

+ M&i muc kién thirc thuong s& dugc danh gia
bang cau hoivan dép hoac viét.

K1. Giai thich Igi fch va cac phuong &n di du lich
bdng may bay cling nhu cac phuong tién
khac nhu tau hoa, xe buyt va taxi

K2. Gidi thich cac thi tuc khi dat ch, ldy xac
nhan va cach yéu cau thong tin vé tinh trang
chuyén bay khi di du lich

K3. M6 ta quy trinh md, s&r dung va déng két an
toan

K4. M0 ta cac budc ddi ngoai té cho khach
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

Cac dé muc MG ta Vidu
Pbiéu kién - Cac diéu kién, ‘/pham vi' hoac ‘mirc do' clia cac 4. Chi tién mat c6 thé bao gém:
thure hién yéu t6 thay ddi phan anh thuc té la thé gidi - Chi tién dudi hinh thirc 18y tién mét tra trudc
va cac yéu toé thuc co rat nhiéu yéu t6 thay doi va cac don vi cho khach va trir vao tai khoan cla khach
thay doi nang luc can phai dua vao cac yéu té nay (vi du: - Ching tir tien mat c6 chir ky cta khach va
trong cac khach san, nhan vién le tan c6 the lutu lai trong tap hd so clia khach
t|eE> XUc VO rjh|eu IoaJ kh@ch va cac.thac'h san - Mot s8 khach san c6 thé yéu cau dy quyen
khac nhau sé cung cap cac trang thiét bi khac giam sat cho nhiing giao dich c6 ap dung
nhau). han murc
+ Thay vi dua nhimg diém khac biét nay vao cac '
tiéu chi thuc hién, pham vi thay déi sé xac dinh
cac hinh thirc hoat dong khac nhau va céc diéu
kién khac nhau &nh hudng téi hiéu qua thuc
hién.
Huéng dan Phan nay xac dinh s6 lugng va loai bang chirng | Cac bang chirng can c6 nhu sau:
danh gia can thiét dé chtrqg minh rang hoc vién da dat 1. [t nhat ba yéu cau hay van dé khac nhau
duagc cac tiéu chuan quy dinh trong cac tiéu chf dugc xtr Iy chinh x4c va thda déang
thuc hien, va trong tét ca cac trudng hop duoc quy | 2. ft nhat hai lan dap tng yéu cau md két an
dinh qua cac bang ching c6 duac. toan theo dung quy trinh
* Bang chiing vé thuc hién cong viéc, kién thir, 3. [t nhat ba giao dich di ngoai té duoc xtr ly
hiéu biét va cac ky nang c‘é\n thiét cla hoc yién chinh xéc theo dung quy trinh
dugc ghilai va kiém tra nham muc dich kiem 4. ftnhat hai giao dich chi tién mé&t cho khach
soat chat lugng. , dugc thuc hién theo ding quy trinh
-+ Cac bdng chiing nay sé dugc dé trong mot thu . o N
muc goi 13 hd so chiing ¢t hodc trong s6 nghe | Viéc danh gia can dam bao:
hoc vién. + Tiép can ndi Iém viéc thuc té hodc moi
- Viéc danh gid can dugc thuc hién hiéu qua vé truong moé phong \
mat tai chinh va hiéu suat thoi gian dé dam bao + Ti€p can cac thiét bj van phong va nguon
hiéu qua bén virng. thong tin khac ’
- T4t c3 cac ky danh gia can duoc tham tra ndi bo * Ghichép ve cac giao dich vdi khach dé lam
tai Trung tam danh gié dugc cong nhan dé dam bdng ching da thuc hién
bdo tinh hop 1€, hién thai, nghiém tic va khach
quan.
Phuong phap | Phuong phéap dénh gié chinh déi véi Tiéu chuén Pon vi nang luc nay cé thé dugc danh gid tai noi
danh gia VTOS bao gom: lam viéc hoac bén ngoai. Viéc danh gia cé thé bao

+ Danh gia vién quan sat hoc vién tai nai lam viéc
(hodc trong mot s6 truong hop, dé la diéu kién
mo phong thuc té).

- Hoc vién cung cap cac vi du da dugc ghi lai hodc
tai liéu dé ching minh minh @& lam viéc theo
tiéu chuan.

-+ Quan ly truc tiép va ngudi giam sat sé cung cap
cac bao céo vé cong viéc clia hoc vién.

+ Hoc vién trd 101 cau hoi clia danh gia vién hoac
thuc hién bai kiém tra viét.

gom cac bang chirng va tai liéu tai noi lam viéc
hgéc thong qua mot hoat dong mé phdng duoc
ho trg béi cac phuong phap déanh gid kién thic
nén tadng khac. Banh gia phai lién quan tdi linh
vuc cong viéc hay pham vi trdch nhiém cla Ung
vién
Cac phuong phap danh gia sau cé thé dugc
sir dung:

+ Nghién cu tinh huéng

- Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

« Kiém tra vdn dap va kiém tra viét

- Tailiéu lay tir noi lam viéc

- Giai quyét van dé

- Bai tap dong vai

-+ Bao cao khach quan do giam sat vién thuc

hién
-+ Cac cong viéc va du an dugc giao

Céac chirc danh
nghé lién quan

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

Nhan vién quan hé khach hang, nhan vién & tan,
nhan vién thu ngan

S6 tham chiéu
v&i tiéu chuan
chuan ASEAN

+ Tham chiéu chéo véi don vi 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 LE TAN

Il. TIEU CHUAN VTOS NGHE LE TAN

BO Tiéu chuan Nghé Du lich Viét Nam (VTOS) - nghé Lé tan bao gdm cac cong viéc trong bo phan 1€ tan tir nhan vién 1é
tan cho t&i quan ly bo phan 1€ tan. Bo Tiéu chuan VTOS nghé Lé tan cling bao gdm cac nghiép vu trong hoat dong kinh
doanh khach san & dia phuong.

BO phan 1€ tan 1a bo mat clia khach san va cung cdp cac dich vu cho khach bao gdm chao khach, don khach, lam thi tuc
cho khach nhan buéng (check-in) va cham séc dap (ng nhu cau clia khach trong thai gian luu tri tai khach san. B phan
1€ tdn cung cdp nhiéu dich vu nhu dat budng, dich vu don tiép khach, trao déi thong tin, giao dich tai chinh, hudng dan
ho trg khach, dich vu hanh Iy va dau méi lién lac gitra khach vdi cac bo phan khac, dac biét 1 bd phan budng, nha hang
va an ninh. M3c du co cdu té chirc clia bd phan 1€ tan khach san da dang tly theo khach san dé 1& mot doanh nghiép
nhd hay moét khu nghi dudng 16n, song mot s6 vi tri nhat dinh c6 thé ton tai trong tat ¢ cac t6 chirc.

Cac cong viéc dién hinh bao gom: Quan ly bd phan & tan, gidm sat |é tan, kiém toan dém, nhan vién don tiép, nhan
vién 1& tan, nhan vién quan hé khach hang, nhan vién téng dai dién thoai, nhan vién hé trg khach hang va nhan vién
hanh 1.

Quan ly bg phan I& tan, quan Iy bo phan luu tri hay gidm sat 1€ tan 1a ngudi gidm sat tat ca cac hoat dong lién quan
dén bo phan Ié tan clia khach san. Nhimng ngudi nay thuc hién viéc quan ly nhan vién, sap xép lich lam viéc va trién khai
cac chinh sach hay quy trinh do Ban gidm déc khach san, quan ly khach san quy dinh.

Nhan vién nhan dat budng lién hé vdi khach qua dién thoai va Internet, Ién lich cho khach dén & khach san va ghi
chép lai tat cd cac nhu cau dac biét clia khach.

Nhan vién dén ti€p, nhan vién 1& tan hay nhan vién quan hé khach hang lam cac thd tuc cho khach nhan budng, phan
budng va trd 1o bat cr cau hdi co ban hay yéu cau nao clia khach trong sudt thai gian khach luu trd tai khach san. Khi
két thuc thoi gian luu trd cda khach, nhan vién 1& tan thuc hién cac tha tuc trd budng. Ngoai ra, nhan vién 1& tan con
bdo cdo lai tat c& cac quan ngai clia khach hang cho ngudi quan ly.

Nhan vién ho trg dén khach hay nhan vién hanh ly chao dén khach khi khach da lam xong thi tuc nhan budng trong
khéach san. Nhan vién nay mang hanh ly cho khach dong thai chi dan khach di dén budng clia ho. D€ dam bdo moi thi
trong budng dugc sap xép va hoat dong tét, nhan vién hanh ly kiém tra cac thiét bj trong budng nhu déen chiéu sang
va quat, thiét bi thong gi6. Nhan vién hanh ly cling c6 thé phai hudng dan khach cach sir dung cac thiét bj trong khach
san nhu diéu khién tivi hay dién thoai.

Nhan vién quay théng tin va hé trg hanh ly/nhan vién quan hé khach hang cla khach san 13 nhan vién thudc
b6 phan 1€ tan. Nhan vién nay diéu phdi cac hoat dong vui chaoi gidi tri, du lich va cac hoat dong khac cho khach. Ngoai
ra, ho con c6 thé dat chd trong nha hang, dat chd cac phuong tién van chuyén va tham chi con co thé sap xép dich vu
mua sam ca nhan cho khach.
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DANH MUC CAC PON VI NANG LUC

Nang Nang

So6 Ma x - :
T BVNL Tén Don vi nang luc It,rc, luc
coban chung
1 | FOS1.1 | NHAN VA XU LY CAC YEU CAU DAT GIU BUONG v
2 | FOS1.2 | CUNG CAP DICH VU DANG KY VA NHAN BUONG v
3 | FOS1.3 | CUNG CAP DICH VU KHACH HANG v
4 | FOS1.4 | CUNG CAP DICH VU TRA BUONG v
s | Fosis | CUNG ‘CA'P CAC DICH VU CHAO DON KHACH TAI v
> | CUA VA DICH VU HANH LY
6 | FOS2.1 | VAN HANH HE THONG DAT BUONG TRUC TUYEN v
CUNG CAP DICH VU DIEN THOAI VA CONG NGHE
7 | FOS22 | JhaNCTIN v
8 | FOS2.3 | SUDUNG CAC HE THONG QUAN LY KHACH SAN v
CUNG CAP DICH VU TAI QUAY HO TRO THONG TIN
9 | FOS2.4 | i\ Nh LY v
10 | FOS3.1 | TIEN HANH KIEM TOAN BEM v
11 | FOS3.2 | GIAM SAT HOAT BONG BO PHAN LE TAN v
TIEN HANH DANH GIA NANG LUC LAM VIEC CUA
12 | HRS3 NHAN VIEN v
13 | HRS7 | HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO v
14 | HRS8 | THUC HIEN BAI BAO TAO NHOM v
15 | HRS9 | DAM BAO CHAT LUONG CONG VIEC TRONG NHOM v
LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT CONG
16 | HRS10 VIEC CUA NHOM v
17 | FMS4 | CHUAN B| VA PHAN TiCH BAO CAO TAI CHINH v
LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC
18 | GASS | cic cudC HoP v
19 | FOS4.1 | QUAN LY DOANH THU v
20 | FOS4.2 | QUAN LY HOAT BONG BO PHAN LE TAN N
21 | GAS6 | QUAN LY CAC HOAT DONG HANG NGAY v
22 | FMS1 DU TOAN NGAN SACH v
AP DUNG DU LICH CO TRACH NHIEM TRONG CAC
23 | RTS48 [ bicnvu LUU TRU v
24 | HRS1 XAC DINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN VIEN v
TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU’ LY
25 | HRS4 | o AT v
26 | HRS5 | TUYEN DUNG, LUA CHON VA GIU NHAN VIEN v
XU LY KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIAI QUYET
27 | HRS6 | L&\ ok v
THUC HIEN CAC QUY BINH VE SUC KHOE VA AN
28 | HRSTT | toAN NGHE NGHIEP v
QUAN LY CHAT LUONG DICH VU VA SU HAI LONG
29 | CMST | C0JA KHACH HANG v
30 | GAS2 | TOI UU HOA HIEU QUA SU DUNG CONG NGHE v
31 | GAS3 THIET LAP CAC CHINH SACH VA QUY TRINH v
32 | Cos1 SU DUNG PIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC v
33 | COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM v
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Tén bon vi nang luc

Nang
luc
co ban

Nang
luc
chung

HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHiNH
341 COS3 |y UONG NGAY v
35 | COS4 | SUDUNG TIENG ANH & CAP DO GIAO TIEP CO BAN v
36 | COS5 | DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE v
37 | COS6 | THUCHIEN SO CcU'U CO BAN v
38 | COS7 | CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH v
39 | COS8 | UNG PHO VOI TRUONG HOP KHAN CAP v
AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE THONG TIN
40| COS9 | /A TRUYVEN THONG v
SU DUNG CAC CONG NGHE VA CONG CU KINH
411 COS10 | 55 ANH PHO BIEN v
42 | GES1 CHUAN BI LAM VIEC v
43 | GES2 | TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN v
44 | GES3 KET THUC CA LAM VIEC v
45 | GES4 XU LY CAC GIAO DICH TAI CHINH v
46 | Gesg | XUCTIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM VA %
DICH VU
DUY TRI CAC HE THONG LUU TRU VA KHOI PHUC
47 | GES7 | tHANG TIN v
48 | GES9 PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v
49 | GES10 | CHUAN BI VA TRINH BAY BAO CAO v
0 | Ges12 | AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO TRACH %
NHIEM
51 | cEs13 GI7AM S{f\T CAC PHUONG TIEI}I VA HOAT DONG DE %
DAM BAO AN TOAN CHO TRE EM
POI PHO VOI NGUOI SAY RUCU VA NGUOI KHONG
22 | GESTS | - 1AM QUYEN v
CHUAN B| CAC TAI LIEU KINH DOANH
23 | GEST6 | 5XNG TIENG ANH v
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CAC CHU'NG CHi TRINH PO NGHE LE TAN

Ma chirng chi = Chirng chi trinh d6

CFO1 Chimg chi Lé tan 1
CFO2 Chimng chi Lé tan 2
CFOS3 Chimng chi Giam sat bd phan Lé tan 3
DFOM Van bang Quan ly bd phan Lé tan 4

CFO1 - Chirng chi Lé tan Bac 1 (15 Bon vi nang luc)

S M3 Nang Nang

TT | BVNL

Tén bon vi nang luc luc luc
coban | chung

1 | FOS1.1 | NHAN VA XU LY CAC YEU CAU PAT GIJ BUONG v
2 | FOS1.2 | CUNG CAP DICH VU DANG KY VA NHAN BUONG v
3 | FOS1.3 | CUNG CAP DICH VU KHACH HANG v
4 | FOS1.4 | CUNG CAP DICH VU TRA BUONG v
s | Fos15 | CUNG CAP CAC DICH VU CHAO BON KHACH TAI v

CUA VA DICH VU HANH LY
COS1 SUY DUNG DIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC
7 | COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM

HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHINH
THUONG NGAY

9 | COS4 | SUDUNG TIENG ANH & CAP DO GIAO TIEP CO BAN
10 | COS5 | DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE

11 | GES1 CHUAN BI LAM VIEC

12 | GES2 | TIEP NHAN VA XU’ LY PHAN NAN

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

14 | GES9 PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG

AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH
CO TRACH NHIEM

8 | COS3

SES S NS

13 | GES6

NSIANEENEEN AN

15 | GES12

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



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN
CFO2 - Chirng chi Lé tan Bac 2 (22 Bon vi nang luc)

: Nang | Nang
Tén Pon vi nang luc luc luc
coban | chung

S6 Ma

TT | DVNL

1 | FOS1.1 | NHAN VA XU LY CAC YEU CAU DAT GIJ BUONG
2 | FOS1.2 | CUNG CAP DICH VU BANG KY VA NHAN BUONG
3 | FOS1.3 | CUNG CAP DICH VU KHACH HANG
4
5

N RNENEN

FOS1.4 | CUNG CAP DICH VU TRA BUONG
FOS2.1 | VAN HANH HE THONG DAT BUONG TRUC TUYEN

CUNG CAP DICH VU DIEN THOAI VA CONG NGHE
THONG TIN

7 | FOS2.3 | SUDUNG CAC HE THONG QUAN LY KHACH SAN
CUNG CAP DICH VU TAI QUAY HO TRO THONG TIN

6 | FOS2.2

RS ERAN

8 | FOS24 VA HANH LY
9 | Cost SU DUNG DIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC v
10 | COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM v
11 | cosa ?SGQJSQ%%AC NHIEM VU HANH CHiNH %
12 | COS4 | SUDUNG TIENG ANH & CAP DO GIAO TIEP CO BAN v
13 | COS5 | DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE v
14 | COS7 | CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH v
15 | GES1 CHUAN BI LAM VIEC v
16 | GES2 | TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN v
17 | GES3 | KET THUC CA LAM VIEC v
18 | GES4 | XUrLY CAC GIAO DICH TAI CHINH v
19 | cEse cg% '!I'CII|E_|NV(8JUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM %
20 | ges7 | DUY TRI CAC HE THONG LUU TRU' VA KHOI PHUC

THONG TIN

21 | GES9 PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG

AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH
CO TRACH NHIEM

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

CFOS3 - Chirng chi Giam sat bd phan Lé tan Bac 3 (26 Pon vi nang luc)

> = Nang Nang
e g Tén bon vi nang luc luc luc
TT | DVNL 2
co ban | chung
1 | FOS1.3 | CUNG CAP DICH VU KHACH HANG v
2 | FOS2.3 | SUDUNG CAC HE THONG QUAN LY KHACH SAN v
3 | FOS3.1 | TIEN HANH KIEM TOAN DEM v
4 | FOS3.2 | GIAM SAT HOAT DONG BO PHAN LE TAN v
TIEN HANH DANH GIA NANG LUC LAM VIEC
> | HRS3 CUA NHAN VIEN v
HRS7 HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO v
HRS8 | THUC HIEN BAI BAO TAO NHOM v
HRS9 | DAM BAO CHAT LUONG CONG VIEC TRONG NHOM v
LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT
9 | HRS10 | c5NG VIEC CUA NHOM v
LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC
10 | GASS | cAc cuOC HOP v
11 | COS1 SUY DUNG DIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC N
12 | COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM v
13 | COS5 | DUY TRI KIEN THU'C NGANH NGHE v
14 | COS6 | THUC HIEN SO CUU CO BAN v
15 | COS8 | UNG PHO VOI TRUONG HOP KHAN CAP v
AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE THONG TIN
16 | COS9 | VA TRUYEN THONG v
SU DUNG CAC CONG NGHE VA CONG CU
17 COS10 | \NH DOANH PHO BIEN v
18 | GES2 | TIEP NHAN VA XU’ LY PHAN NAN v
19 | GES3 KET THUC CA LAM VIEC v
20 | GES4 | XUrLY CAC GIAO DICH TAI CHINH v
XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM
21 | GES6 |y DICH VU v
22 | GES9 PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v
AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH
23 | GES12 | -5 TRACH NHIEM v
54 | GEst3 | GIAM SAT CAC PHUONG TIEN VA HOAT DONG BE v
DAM BAO AN TOAN CHO TRE EM
pOI PHO VOI NGUTI SAY RUCU VA NGUOI
25 | GESTS |\ HANG €O THAM QUYEN v
CHUAN B| CAC TAI LIEU KINH DOANH
26 | GEST6 | BXNG TIENG ANH v
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

DFOM - Van bang Quan ly bd phan Lé tdn Bac 4 (22 Pon vi nang luc)

S6 M3 - -
T BVNL Tén bon vi nang luc
1 | FOS2.3 | SU DUNG CAC HE THONG QUAN LY KHACH SAN v
TIEN HANH DANH GIA NANG LUC LAM VIEC
2 | HRS3 | A NHAN VIEN v
3 | FMS4 | CHUAN B| VA PHAN TiCH BAO CAO TAI CHINH v
4 | FOS4.1 | QUAN LY DOANH THU v
5 | FOS4.2 | QUAN LY HOAT BPONG BO PHAN LE TAN v
6 | HRST XAC BINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN VIEN v
TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH
7| HRSA sy ky LUAT v
8 | HRS5 | TUYEN DUNG, LUA CHON VA GIJ NHAN VIEN v
9 | Hrsg | XY LY KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIAI QUYET v
VAN DE
THUC HIEN CAC QUY BINH VE SUC KHOE
10 | HRSTT | A AN TOAN NGHE NGHIEP v
11 | cms1 | QUAN LY CHAT LUONG DICH VU VA SUHAI LONG %
CUA KHACH HANG
15 | RTsag |APDUNG DU LICH CO TRACH NHIEM TRONG CAC

DICH VU LUU TRU
13 | FMS1 DU TOAN NGAN SACH

14 | GAS6 | QUAN LY CAC HOAT DPONG HANG NGAY v

15 | GAS2 | TOI UU HOA HIEU QUA SU DUNG CONG NGHE v

16 | GAS3 | THIET LAP CAC CHINH SACH VA QUY TRINH v

17 | COS5 | DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE v

18 | COS6 | THUC HIEN SO CUU CO BAN v

19 | COS8 | UNG PHO V&I TRUONG HOP KHAN CAP v

20 | GES9 PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v

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

GI!f\M s{\T CAC PHUONG TIEI}I VA HOAT DONG DE
DAM BAO AN TOAN CHO TRE EM

22 | GES13
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

I1l. CAC TIEU CHUAN CHI TIET

FOS1.1. TEN PON VI NANG LU'C: NHAN VA XU LY CAC YEU CAU PAT GIU BUONG
MO TA CHUNG
Pon vi nang luc nay md t& cac nang luc can thiét dé dat gitr budng mét cach chinh xac, cap nhat tinh trang buong cho khach

san, chinh stra, hily bé dat budng va bé tri budng thich hop véi thong tin chinh xac vé mic gid budng, chinh séch ddm bao,
hudng dan quy trinh va thong tin khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

chinh thirc

E1. Nhan dat buéng E3. Huay dat buéng
P1. Laythong tin chitiét yéu cau dat buong mot P7. Tim lai dat budng géc

cach chinh xac va day da P8. Chap nhan yéu cau hiy va thong bao cho
P2. Xac nhan buéng dugc dat con trong hay da hét khach hang nhitng khodn phf phat sinh do thay
P3. Hoan thanh thi tuc dit budng va ghi lai thong déi diéu kién dat budng

tin P9, XUrly tiép yéu cau hly budng bang thong bao
E2. Thay d&i yéu cau dat budéng chinh thee
P4.  Tim lai dat budng goc E4. BO tri budng cho khach hang
PS5, Chap nhan hodc tir chdi yéu cau thay ddi P10. Quyét dinh bé tri hodc khong bé tri budng cho
P6.  XUrly ti€p yéu cau thay d6i bang thu xac nhan khach hang

. BO trf budng theo s6 thir tu, theo yéu cau dac

biét, tién lgi trong viéc cung cap dich vu hodc
dé dung cho khach hang

. Sap x&p thay ddi budng, nang hang budng va

gia han thai gian luu trd

. Tao mot ban in cho budng da bo tri dé tién

tham kh&o khi khach hang nhan budng

YEU CAU KIEN THU'C

K1. MO td toan bd qué trinh nhan yéu cau dat K5. M0 ta cac dong co khi bé tri budng, cac loi thé
buodng va bat lgi

K2. M6 ta toan bd qué trinh thay déi yéu cau dat K6. Neéu cu thé cac can nhac khi chon budng cho
bubng trong cac truong hop khac nhau khach hang

K3. Mo ta toan bo qué trinh hly d&t budng trong K7.  Minh hoa su kh&c nhau gitra viéc chon budng
cac truong hop khac nhau tu dong trén may va chon budng theo phuong

K4. Mo td qud trinh x( Iy yéu cau dat budng khong phap thi cong
dam bao trong ngay
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

1. Cac phuong thirc nhan dat budng c6 thé bao

gom
+ Qua dién thoai

+ Qua may fax

+ Quathu

- Truc tiép tai quay I8 tan

- Truc tuyén thong qua trang dién t hodc trang
dat budng truc tuyén (vi du: www.booking.com)

+ Trung gian ddt budng

« Thudién tr

2. Khach hang yéu cau dat buéng bao gom:
- Khach 1é
+ Khach doan
+ Khach cong ty
+ Khach ca quan chinh ph
+ Khach hoi thdo
- Khach quan trong (VIP)
+ Khach cong ty I hanh
- Khach hang knéng
- Khéch cong ty diéu hanh du lich

3. Nhan dat buong thong thuwong bao gom:

+ Xac dinh nhitng ngay luu trd theo yéu cau

+ Xac dinh s6 lugng budng theo yéu cau va loai
budng

+ X&c dinh s6 khach hang va yéu cau sép xép
khach trong cac budng

+ Xac nhan tinh trang c6 san hay khong c6 sén
cac budng duac yéu cau

+ Lap danh sach cha va theo d&i cac thay ddi

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

- Tim lai thong tin ho so clia khach hang néu
khéch da luu tru tr trudc (s6 tham chiéu clia
lan luu trd trude, danh sach den, danh séch
thanh vién)

- Hobi khach hang vé chi tiét yéu cau dat budng va
dua ra gid budng phu hop

« Hoi khach hang vé cac chi tiét dat budng b
sung va xac dinh phuong thirc dam bao

+ Xac nhan tat ca cac chi tiét dat budng véi khach
hang va cung cap s6 tham chiéu dat buéng

+ Hoan thanh yéu cau dat budng bang nhirng cau
chao phu hop

+ Hoan thanh cdc chi tiét dat budng bang viéc
nhéap céc thong tin vao hé théng (phuong phap
thd cong hodc bang may tinh)

4. Cac thay déi c6 thé bao gém:

+ Gia han/rdt ngan thai gian luu trd

+ Thay déi loai budng
+ Thay déi ngay
- Cécyéu cau dac biét
5. Quy trinh thay d6i c6 thé bao gém:
- Tim lai dat budng goc va xac nhan yéu cau dat

budng do trung vai budng yéu cau thay déi clia
khach hang

+ Xac dinh yéu cau thay déi
+ Kiém tra xem thay d&i cé thuc hién dugc hay

khong

+ Chdp nhan thay déi néu dugc va thong bdo cac

thay ddi trong diéu kién dat budng

+ Néu thay déi khong thuc hién dugc, hdy giai

thich v&i khach hang I3 khong thé thay doi

+ L&y s6 tham chiéu (tén va quyén han) clia ngudi

thay déi dat budng

XU ly tiép thay d&i dat budng bang thong bao

chinh thirc

6. Hay dat buéng c6 thé bao gém:
- Tim lai ddt budng goc va xac nhan yéu cau dat

budng d6 trung véi budng yéu cau hdy clia
khach hang

+ Xac dinh Iy do hdly néu c6 thé
+ Chap nhan hiy va thong bao cac khodn phi

phét sinh (néu o) do thay ddi didu kién dat
budng

+ L&y s6 tham chiéu (tén va quyén han) clia ngudi

thay déi dat budng

+ Theo ddi viéc thay ddi dat budng bang thong

bao chinh thic trong ting trudng hop

- Lap danh sach cac dat budng khong bdo dam

trong ngay

+ Xac minh cac tinh tiét gidm nhe nhu thai tiét

khac nghiét, chuyén bay bj hodn, dat bubng qua
cdng ty hay khach hang thudng xuyén

- Nho ngudi gidm sat hudng dan néu khong chac

chan

- G danh sach khach dén khoi hé thong dat

budng va luu yéu cau hlly dat budng vao tép ho
sa thich hap

+ Néu c6 thé, lién lac véi khach dat budng khong

bdo d&m nhung khéng dén
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Cac bang chirng danh gia sau can phai dugc Cac phuong phap danh gid khdc nhau nén dugc sir

2.
3.
4.

cung cap:
1.

Hai lan nhan dat budng chinh xac theo quy
trinh

Hai lan thay déi dat budng theo quy trinh
Hai lan hay dat budng theo quy trinh

Hai lan bé tri budng theo quy trinh

Viéc danh gia can dam bao:
- Tiép can dugc nai lam viéc thuc té hoac moi

truong mo phéng

- Tiép can cac thiét bj van phong va ngudn thong

tin

+ Cac tai liéu ghi lai qué trinh dat budng lam bang

chiing da thuc hién

dung dé danh gia kién thirc va kj nang thuc hanh.
Cac phuong phap sau c6 thé phu hgp dé danh
gia don vi nang luc nay:
- Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
- Cac bai tap thuc hanh phan dnh viéc s dung
cac hé thong dat budng thi cong hay bang may
tinh tai noi lam viéc
- Bai tap dong vai/bai tdp md phdng
« Kiém tra van dap va kiém tra viét
+ Bao cado khach quan do giam sat vién thuc hién
+ Cac cdbng viéc va du an dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Nhan vién quan hé khach hang, nhan vién quay |é

tan,

nhan vién dat buong

D1. HFO.CL2.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

DPon vi nang luc nay mé té cac nang luc can thiét dé lam tha tuc nhan budng cho khach hang cé dat budng hoadc khach vang
lai. Bon vi nang luc nay xUr ly cac cong viéc nhu dang ky khach vao khéch san va dang ky véi chinh quyén dia phuong, bd
tri budng va bdo dam thanh todn cho khach 1, khach quan trong (VIP) hay khdch doan moét cach lich surva chuyén nghiép.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Lam thd tuc nhan budng cho khach va bao E2. X ly khi khach VIP dén
dam thanh toan P8. Quan sat va phan tich b4o cdo vé khach VIP
P1.  Chao don tat c cac khach hang dén quay lé P9. B6 tri s&n budng cho khéch VIP va chuan bj
tan cong viéc gidy to, sap xép budng
P2. Tim lai thong tin ddt budng va xac nhan lai cac P10. Théng bdo cho cac nhan vién va bo phan lién
chi tiét quan
P3. Hoan thanh chi tiét dang ky cho khach va xéac
nhan phuong thirc thanh toan
P4. BO tri budng phu hop theo céc yéu cau dat
budng
P5. Giao chia khda budng cho khach va gidi thiéu
veé cac trang thiét bi, dich vu trong khach san
hay cac thong tin thém
P6.  S3p xép nhan vién hanh ly néu can
P7. Hoan thanh qua trinh nhan budng clia khach

YEU CAU KIEN THU'C

K1. M®6 ta qud trinh dang ky cho khéach hang da d&t K4. Mo ta qua trinh dén tiép khi khach VIP dén
buong trudc, tir khi ho budc vao khach san cho K5. M0 ta qua trinh nhan budng cho khach doan
tdi khiho vao budng K6. MO ta qua trinh nhan budng cho khach khong

K2. M0 ta cic phuong thirc thanh toédn, cac tiéu chf dat budng trudc khi khach dén
quyét dinh ting phuong thic va cac budc can K7. MO ta va trinh bay cach sdp xép budng cho
thuc hién khi khach dang ky va nhan buong khach va dam bao giao chia khda va/hodc thé

K3. M0 ta céc loai thé ngan hang va qué trinh hoan khda cho khach
thanh mét giao dich thanh todn bang cach thi
cong hodc bang méy tinh
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

1. Lam tha tuc nhan buéng cho khach can bao
goém:
+ Chao don tat ca cac khach tién dén quay 1€ tan
va néu khach dang mang theo hanh ly, hdi xem
c6 can nhan vién hanh ly hay khéng

+ Xac nhan tén khach, tim lai dat buong néu
khach da dat trudc, xac nhan loai budng, s6
tham chiéu dat budng va thoi gian luu trd

- Yéu cau khach dién day dd va ky vao phiéu
dang ky theo quy dinh, dé nghi khach dua ho
chiéu hodc chiing minh thu

+ Kiém tra xem c6 tin nhan gli cho khach khong

- BO tri budng phu hop cho khéch theo yéu cau
dat budng va mé& mot tai khodn cho khach

+ XUrly van dé khi khach dat budng da dén nhung
budng chua dugc don xong

+ Xac dinh xem khach hang la khach clia hang
hang khong hay khach hang clia chuong trinh
khach hang trung thanh, néu khéng phai thi hoi
xem ho cé muén tré thanh thanh vién chuong
trinh khach hang trung thanh khéng

+ Xac dinh phuong thirc thanh toan cudi cling va
dadm bdo thanh toédn

+ Cung cap thong tin vé khach san va thai gian
luu trd cda khach, cac trang thiét bj va diéu kién
s dung

+ Kiém tra phiéu dang ky cla khach, giao chia
khda va goi nhan vién hanh ly néu can

+ Gaiy hé trg viéc chuyén sang khach san khac
néu khong con budng trong

2. Dam bao thanh toan sé bao gom:
+ Xac dinh phuong thirc thanh toan vai khach
- Cac phuong thic thanh toan
» Cac tiéu chi bdo ddm thanh todn

3. X{r ly thanh toan bang thé tin dung sé& bao gom:
« Kiém tra tinh hop 1é cla thé
- Cé&c loai thé tin dung, thé thanh todn va thé ghi
no
- Giao dich thé qua may
- Giao dich thé qua may tinh

4. D6n tiép khach VIP sé bao gom:

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

- BO tri budng trén hé théng cho khach VIP ngay
sau khi co yéu cau dé dadm bao con budng
tréng va chuan bj tét

- Thong bao sém cho tat ca cac bd phan co lién
quan

« Chudn bj trudc cac gidy t& can thiét, cac chi tiét
nhan buong

+ Thong béo Téng Giam doc hoac Gidam doc truc
tuy theo hang VIP clia khach

+ Chao doén khach VIP bang tén cla khach va gé
nghi ho ky vao phiéu dang ky nhan buéng

+ Giao chia khéa cho khach

HUGNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Cac bang chirng danh gia sau can phai duoc
cung cap:

1. Haitinh huéng lam th( tuc nhan budng chinh
xac cho khach da dat buéng va dat buong theo
nhém

2. Haitinh hudng lam thd tuc nhan budng chinh
xac cho khach vang lai khong dat budng trudc

3. Haitinh hudng lam thd tuc xtr Iy cac phuong
thirc thanh toan khac nhau

4. Mot tinh huéng lam thi tuc cho khach VIP nhan
budng

Panh gia phai dam bao:

- Tiép can dugc nai lam viéc thuc té hodc moi
trudng mo phang

- Ap dung dugc céc chinh sach hay quy trinh lién
quan téi giao dich véi khach va xr ly cac van dé
luu trd cda khach

+ Thé hién dugc cac k§ nang phi hop trong giao
tiép c& nhan, thuong thao, gidi quyét tranh chap
va quan ly xung dot

+ Cap nhat cac tai liéu va bdo cdo noi bo veé tiép
nhan khach

Viéc danh gid phai ddm bao Ung dung dugc cac
nhiém vu vé dén tiép va lam thd tuc nhan budng tai
nai lam viéc thuc té hodc mai truong moé phong.
Cac phuong phéap sau c6 thé duwoc sir dung dé
danh gia don vi nang luc nay:

-+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

- Bai tap déng vai

- Nghién c(ru tinh huéng

+ Kiém tra van dap va kiém tra viét

+ Bao cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

- Cac cong viéc va du an dugc giao
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

Nhan vién quan hé khach hang, nhan vién don tiép, DH1.HFO.CL2.03
lé tan, giam sat le tan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

FOS1.3. TEN PON VI NANG LU'C: CUNG CAP DICH VU KHACH HANG
MO TA CHUNG

Paon vi nang luc nay mé ta cac nang luc ma nhan vién |8 tan can c6 dé tuong tac vdi khach hang trong nhiéu tinh huéng khac
nhau, dap Ung yéu cau va mong dgi clia khach hang bang tac phong chuyén nghiép va su nhay cdm van hda nham thda

man dugc cac nhu cau va gidi quyét dugc cac van deé.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

P2.

P3.

P4.

P5.

E2.
P6.

P7.

P8.
PO.

P10.

Tra 1&i cau héi va dap irng yéu cau

Tra o cau héi va déap Ung yéu cau clia khach
mot cach kip thdi, lich su va chiju trach nhiém
tim ra cau tra loi

H& trg khach dat chd trong nha hang, phong
hoi thdo hay dich vu tiéc,...

Lap danh muc nhitng thong tin thudng dugc
yéu cau hodc ¢ thé dugc hdi

Lap danh sach sé dién thoai va chi tiét lién hé
clia cac ca s@, doanh nghiép dia phuong dé
khach str dung

SUr dung cac cong cu tim kiém thong dung va
danh dau mot s6 trang mang lién quan dé
tham khao trong tuong lai

Cach sir dung két an toan

Pua phiéu yéu cau sir dung két an toan dé
khach dién thong tin

Chon mot két an toan phi hgp va hudng dan
khach cat cac vat cé gia tri dé gitr an toan
Khoa két va dua chia khda cho khach

Luu phiéu yéu cau str dung két vao chd quy
dinh

Cho phép khach md két an toan khi cé chia
khoa va doi chiéu chir ky trén phiéu yéu cau

E3.
P11.

P12.

P13.
P14.

P15.
P16.

E4.
P17.

P18.

P19.

Péi ngoai té

Liét ké cac loai ngoai té dugc chap nhan va
niém yét ro rang ty gia hoi doéi

Kiém tra xem khach c6 luu trd trong khach san
khong trudc khi doi ngoai té

Tinh todn gia tri quy ddi

Giao cho khach héa don déi ngoai té va lay chir
ky clia khach

Giao cho khach mét lién clia hda don

Giao cho khach sé tién tuong Ung

Xt ly cac khoan chi tién mat cho khach
Dap Ung cac yéu cau rut tién mat clia khach
bang cach ghi ng vao tai khodn ghi ng clia
khach trong khach san

Xac dinh mdc tin dung cho khach bang bao
ldnh thé tin dung dugc bdo dam va cép phép,
bang tién mat tra trudc hodc bdo dam bai dia
vi clia khach VIP

Dién va xuat ching tur tien mat, 1&y chi ky cla
khach va gilt lai trong t0 ho so clia khach

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.
K4.

Giai thich lgiich va cac phuong an du lich bang
may bay cling nhu cac phuang tién khac nhu
tau hoa, xe buyt va taxi

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

M6 ta quy trinh mé&, sir dung va déng két an toan
Mo té cac budc ddi ngoai té cho khach

K5.

Ko.

K7.

K8.

Mo ta cac truong hop chi tién mat cho khach va
cac diéu kién phai ddm bao khi chi tién mat

Gidi thich cac chinh séch cla khéch san lién
quan tdéi cac van dé vé an ninh, quyén riéng tu
va tinh bdo mat

Liét ké cac chinh sach va quy trinh vé tiéu chuén
dich vu khach hang

Gidi thich cac quy trinh clia khach san khi xtr ly
tien mat, doi ngoai té va cac khoan dat coc trudc
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

1. Cac cau héi va yéu cau c6 thé bao gom:

+ Cac cau hoi vé sd thich va cac hoat dong lién
quan dén du lich, xac dinh cac cong ty phu hap
dé dap ung yéu cau

- Nhifng yéu cau vé chuyén bay hay cac hinh
thirc du lich khéc va ho trg vé thong tin hay lich
trinh du lich

- Cacyéu cau vé thong tin lién quan téi cac
doanh nghiép dia phuong

2. Cac diéu kién déi ngoai té bao gom:

+ Ty gid hoi dodi do Gidm déc quyét dinh va dugc
niém yét tai khu vurc 18 tan

+ Co suhd trg clia gidm sat vién hodc bo phan ké
toan néu can déi nhimg t& ngoai té ménh gia
Ién hay nhitng to& tién gia tri cao

- §Viét Nam, viéc d6i ngoai té thudng chi 13 déi
tlr ngoai té sang ndi té (tien dong Viet Nam) ma
khong dugc déi nguac lai

+ Chimot s6 loai ngoai té dugc chdp nhan ddi,
Giadm doc khach san sé quyét dinh diéu nay; cac
khach san khéng chap nhan tién xu

+ P3ingoai té 1a dich vu chi gidi han cho khach
dang luu tru tai khach san va thong thuong sé
bi han ché

3. Xt ly két an toan cé thé bao gém:
- Phiéu yéu cau str dung két pha| bao gom day
du thong tin vé cac diéu kién sir dung két, mat
chia khda, cac trédch nhiém tai chinh,... va khach
sé ky tén sau khi doc ki cac diéu khodn. Chir ky
phai trung véi chit ky trén phiéu dang ky khach
san (khi nhan buodng)

- Khach can dugc dua tdi chd dé két va duac
phép cat cac do o gid tri vao két mot cach can
than

- Cac két an toan phai cé hai chia khéa dung
dong thai - mot chia khda dua khach gitr va mot
chia khoa téng clia khach san. Ca hai chia khoa
dugc dung dong thai

+ Phiéu yéu cau phai dugc ky khi c6 ngudi ching
kién va dugc luu gitr & nai quy dinh clla méi
khach san

+ Hinh thirc gtri an toan khac: moét phong bi dugc
khach dan kin va gli tai quay 1€ tan

4. Chi tién mat c6 thé bao gém:

- Chitién dudi hinh thic 18y tién mat tra trudc
cho khéch va trir vao tai khodn clia khach

- Ching tur tién mat co chtr ky clia khach va luu
lai trong tap ho so clia khach

+ MOt s6 khach san 6 thé yéu cau Oy quyén giam
sat cho nhiing giao dich c6 ap dung han muc

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Cac bang chirng danh gia sau can phai duoc
cung cap:
1. [t nhat ba yéu cau hay van dé khac nhau dugc
xU ly chinh xéc va théa dang
2. [t nhét hai lan dap Ung yéu cau md két an toan
theo dung quy trinh
3. [t nhat ba giao dich d6i ngoai té duagc xU Iy
chinh xac theo dung quy trinh
4. [t nhat hai giao dich chi tién méat cho khach
dugc thuc hién theo dung quy trinh
Viéc danh gia can dam bao:
- Tiép can nai lam viéc thuc té hodc moi truong
mo phéng
- Tiép can cac thiét bj van phong va cac nguén
luc khac
+ Ghi chép vé cac giao dich véi khach dé lam
bang ching da thuc hién

DPon vi nang luc nay c6 thé dugce danh gid trong Itc
hodc ngoai giy lam viéc. Viéc danh gid c6 thé bao
gOm cac bang chirng va tai liéu tai noi lam viéc hodc
thdng qua hoat dong md phdng dugc hd trg bdi cac
phuong phap danh gid kién thirc nén tang. Danh
gi& phai lién quan tdi linh vurc cong viéc hay pham vi
trach nhiém clia (ng vién.
Cac phuong phép danh gia sau c6 thé duoc sir
dung cho don vi nang luc nay:
- Nghién c(ru tinh huéng

+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

+ Kiém tra van dap va kiém tra viét

+ Tailiéu tu noi lam viéc

- Giai quyét van ge

- Baitap déng vai

- Bao cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

+ Cac cdng viéc va du an dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién quan hé khach hang, nhan vién Ié tan,

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

DH1.HFO.CL2.03 1.8,3.6,4.2

nhan vién thu ngan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

FOS1.4. TEN PON VI NANG LU'C: CUNG CAP DICH VU TRA BUONG
MO TA CHUNG

Daon vi nang luc nay mo t& cac nang luc can thiét dé lam thi tuc cho khach trd budng, ddm bao thanh toan tat ca cac khoan

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

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.
p2.

P3.

P4,

P5.

E2.

p6.

p7.

P8.

Khach tra buong

Xac dinh doi tugng khach trd budng

Chuan bj héa don, in hd so tai khodn cla khach
hodc hién thi tai khoan cla khach 1én man hinh
Thong bao cho bo phan budng kiém tra budng
xem c6 hu hdng, mat méat va khach cé dung do
trong mini-bar hay khéong

Pua ho so tai khodn cho khéch xem, khach
thanh todn va déng ho sao, in héa don cho
khach

Thu lai chia khéa, cac thiét bi kndch muon va
ho trg khach roi khoéi khach san, néu can

X ly cac khoan phi phat sinh hodc tranh
chap

Xac dinh ré khodn phf phét sinh hay phf tranh
chép vdi khach

Néu can thi diéu chinh khoan chi phi trong ho
SO tai khoadn bang cach gidm trir tién hodc hiy
ching tir theo dling quy trinh ké toan va lap
héa don theo quy dinh clia bd phan ké toan
Cho khach xem ho so tai khoan da ducgc chinh
stra va tiép tuc thuc hién phan con lai clia qua
trinh trd buong

E3.
PO.
P10.

P11.

P12.

P13.

Pong quay thu ngan

Tap hop tat ca cac ching tlr giao dich trong ca
Can ddi cac ching tir giao dich vdi s6 téng cla
ca b6 phan trén hé théng ké toan (bang cach
thi cong hoac sir dung may vi tinh)

Dién vao béo cdo thu ngan va can doi tien mat,
thé tin dung, séc hodc cac phuong thirc thanh
toan khac kem theo cac gidy to can thiét

Cat tién vao két an toan hodc ndp cho bd phan
ké toan

Dém lai tién trong quay, sép xép, ban giao cho
ca ké tiép va dang xudat khoi hé théng néu si
dung Hé thong quén Iy khach san (PMS)

YEU CAU KIEN THU'C

K1.
K2.

K3.

K4.

K5.

Mo ta cac phuong thirc thanh toan khac nhau
M6 t& quy trinh trd budng clia khach s dung
nhiéu phuong thirc thanh todn khac nhau

Gidi thich quy trinh trd budng cho khach cé
nhan va/hoéc khach doan

Mo ta cach trd budng cho khach cé nhiéu ho
s tai khodn

Mo t& quy trinh nhap chi phi clia khach vao ho
s tai khodn

K6.

K7.

K8.

K9.

K10.

Mo ta qua trinh x{r ly phf tranh chap khi tra
budng cho tdi khi ca khach va khach san déu
thay thda dang

MO té quy trinh xac dinh yéu cau kiém tra
budng khi khach tré budng

M6 ta cac bude can lam dé x(r ly cac chi phi
phat sinh sau khi khach dé& trd budng va déng
ho so tai khodn

MO t& qud trinh chudn biva x ly trd budng
nhanh

Mo ta quy trinh dang xuat va déng quay thu
ngan cubi ca lam
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

1. Tra budng khach di lé c6 thé bao gém:

Kiém tra danh sach khach r&i khach san

+ Chuén bi hda don, in hd so tai khodn cla khach
hodc hién thi tai khoan cla khach 1én man hinh
va kiém tra dé dadm bao tat c& cac khoan chi phf
deéu dugc nhap vao tai khodn clia khach

+ Chao khéach, kiém tra tén va sé budng clia
khach

+ Két hop kiém tra véi b phan nha hang, budng
va/hodc nhan vién thong tin va ho trg hanh ly

« X&c dinh cac khoan chi phi b sung va dua vao
tai khodn clia khach

+ Cho khach xem héa don nhap

+ Xac nhan phuang thirc thanh toan véi khach

+ Thanh toan va déng tai khoan, in héa don chinh
thirc dé khach ky, dua khach gitr mot lién

. Nbén lai chia khoa va cac thiét bi khdch muon,
ho trg khach roi khoi khach san, néu can

+ Nhd& giam sat vién gidp d& khi gdp truong hop
nghi ngd c6 trém cap hay hu héng

- D&m bdo cac ho sg, tai khodn clia cd nhan hay
cla doan da dugc déng va thanh todn hét

2. Tra buéng cho khach doan c6 thé bao gém:
- Chudn bi ho so tai khoan clia doan
+ Chudn bi hé trg hanh ly cho doan khach
+ Chuén b kiém tra budng va mini-bar
« Chudn bj sén sang cac ho so tai khodn ca nhan
cla khach
- Thanh toan va déng tai khodn
3. Tra budng cho khach c6 nhiéu hé so tai
khodn bao gém:
+ Thuc hién trd budng binh thuong
+ Xac dinh cac ho so tai khodn thr hai hay cac ho
s tai khodn khéc
+ Xac dinh phuong thic thanh toan
+ Thanh todn nhu théa thuan lic dang ky nhan
budng
4. Cac phi tranh chap don gian c6 thé dugc xir
Iy bang cach:
Néu can thi diéu chinh khodn chi phi trong ho
sd tai khoadn bang cach gidm trir tién hodc hiy
ching tlr theo dung quy trinh ké todn va lap
héa don do bo phan ké toan quy dinh
+ Cho khach xem ho so tai khoan da dugc chinh
sUra va tiép tuc thuc hién phan con lai clia qué
trinh trd buong
+ X&c dinh rd khodn phi tranh chap véi khach
« Tim bang ching chiig minh khoan phi trong
ngan td dung héa don
+ Luuy khi khéach pha&n doiva xUr ly cac tinh
huéng nay nhu xt ly phan nan clia khéach

5. Kiém tra buéng va mini-bar c6 thé dugc
thuc hién nhu sau:
- Goi cho nhan vién clia b phan dugc yéu cau

dé kiém tra budng

- Nhép céc khodn chi phf phat sinh vao tai khoan

theo théng béo

+ Nh& sy hé trg cda gidm sat vién khi nghi ngd cé

trém cap hodc hu hong

6. Cac khoan phi phat sinh c6 thé dugc xir ly
bang cach:
+ Xac dinh rd vdi khach cadc khodn phi phét sinh

hay phf tranh chap

- Tim cac chiing c chirng minh cac khoan phi

trong hép dung hda don

- Luuy khi khdch phan déiva xtr ly cac tinh

hudng nay nhu xtr ly phan nan clia khach

- NEéu can thi diéu chinh khoan phf trong ho so

tai khodn bang cach gidm trir tién hodc hiy
ching tir theo duing quy trinh ké todn va lap
héa don do b6 phan ké toan quy dinh

+ Cho khach xem ho so tai khoan da dugc chinh

sUra va tiép tuc thuc hién phan con lai clia qua
trinh trd buong

+ Kiém tra dé ddm bao cac khoan chi phi dugc

nhap dung vao tai khodn clia khach da tra
budng

+ Lam r6 phuong thirc thanh toan
+ Quyét dinh cac phuong thirc thanh toén theo

chi tiét thanh todn da thda thuan tir trudc

7. Dong quay thu ngan cé thé bao gém:

+ Xac nhan vai g|am s&t vién dé ban cé thé dong
chirc nang thu ngan

- Tap hop cac ching tu giao dich trong ca véi ma

dang nhap cda ban

+ Can doi cac chimg tir giao dich vdi s6 téng clia

ca b6 phan trong hé théng ké todn

+ Dién vao béo cdo thu ngan va can doi tien mat,

thé tin dung, séc va cac phuong thirc thanh
toan khac kem theo cac gidy to can thiét

- Cho tién mat vao phong bi thu ngan kem bao

céo dé cat vao két an toan hodc nop cho bd
phan ké todn

- Dém lai tién trong quy du phong tai quay va

ban giao cho ca ké tiép

- Dang xuat khdi hé théng néu sir dung Hé thong

quén ly khach san

8. Tra buéng nhanh c6 thé bao gém:
+ Gidi thich cach s dung cac thiét bi ho trg tra

budbng nhanh

+ NEéu can thi phat cho khéch cac phiéu trd bubng

nhanh

+ Hoan tat thanh toédn
+ Chuyén tiép hda don va cac gidy td kem theo

cho khach
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Cac bang chirng danh gia sau can phai dugc
cung cap:

1. [tnhat bén 1an trd budng (khach 1, khach doan,

hay khach trd budng mudn) dugc xr ly chinh
xac va thoa dang

2. [tnhéat hai 1an trd budng mudn hodc cé tranh
chép dugc xr ly theo dung quy trinh

3. [t nhat hai vi du déng chirc ndng thu ngan dugc

xU ly chinh xac va theo ddng quy trinh
Viéc danh gia can dam bao:

- Tiép can nai lam viéc thuc té hoac moi truong
mo phong

- Tiép can cac thiét bi van phong va cac nguon
luc khac

+ Gidy to trd budng cho khach la bang chimng da
thuc hién

Don vi nang luc nay cé thé dugc danh gia trong Idc
hodc ngoai gior lam viéc. Viéc danh gia c6 thé bao
gdbm bdng chirng va tai liéu tir noi lam viéc hodc
thong qua hoat ddng md phdng dugc hdi trg bai
nhiéu phuong phéap danh gia dé kiém tra kién thic
nén tang. Viéc danh gia phailién quan tdi linh vuc
cong viéc hay pham vi trach nhiém cda (ng vién.
Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung dé
danh gia don vi nang luc nay:

- Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

- Baitap dong vai

- Nghién cru tinh huéng

« Kiém tra van dap hoac kiém tra viét

+ Bao cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

+ Cac cdbng viéc va du an dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Nhan vién quan hé khach héng, nhan vién |é tan,
nhan vién thu ngan, giam sat lé tan

DH1.HFO.CL2.03

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




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

FOS1.5. TEN DPON VI NANG LU'C: CUNG CAP CAC DICH VU CHAO PON KHACH TAI
CUA VA DICH VU HANH LY

MO TA CHUNG

Don vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé cung cap dich vu hanh ly bén trong khach san hodac cac co sé luu trd
khac.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. X ly hanhly E3. Cung cap cac dich vu chao dén khach tai
P1.  Dichuyén, x ly hanh ly can than @é tranh gay ctra va dich vu hanh ly
hu héng hanh Iy va tai san P10. Dy doén s6 khach dén, khach di va cac yéu cau
P2.  Dam bao tuan thi chinh xéc cac quy trinh di clia khach, c6 thé la m& cfa, van chuyén hanh
chuyén hanh ly dé tranh gay thuong tich cho 1y, lua chon phuong tién van chuyén hay nhiing
ban than yéu cau khac
P3. SUrdung cac thiét bi di chuyén phu hgp dé van P11. Md cla xe cho khach khi khach sir dung taxi
chuyén nhiéu dd hodc dd nang hoac cac phuong tién van chuyén khac khi dén
P4.  Dam bao hanh Iy dugc gén thé hodc duoc hoac di ,
nhan dang can than P12. HO trg mang tui xach va sap xép trudéc nhan
P5.  Cung cap cac dich vu gl hanh ly tai khach san vien hanAh Iy‘Akh| khach rai khoi khach san néu
bao gdbm gén thé va ghi chép vao sd theo ddi khach yeu cau ) ‘
hanh ly g P13. Cung cap cac dich vu lién két bao gom viéc du

L ) L béo trudc va sap xép dich vu dén tiép va hanh

E2.  Hg téng khach dén va di khoi buéng ly, lién k&t véi cac dich vu cda t6 12 tan va du

P6.  HO trg khach theo yéu cau khi ho dén don cac yéu cau vé phuong tién van chuyén

P7. HO tong khach Ién budng

P8.  S3p xép viéc nhan hanh Iy clia khach tir budng
hay cac diém khac

P9. Sap x&p cac dich vu van chuyén cho khach sép
roi khoi khach san

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Mo tad cac dich vu hanh ly cé trong khach san K4. Gidi thich cdc nhiém vu clla nhan vién mé clra
K2. Xac dinh cac dac diém, tinh cach can cé cla don khach va cach thic thuc hién
mot nhan vién hanh ly K5.  Gidi thich cac phuong phép xUr ly hanh ly dé
K3. M6 ta cac tiéu chuadn vé sinh va dién mao ca gitip cho khéach hai long ma van dam bdo suran
nhan cdia mot nhan vién hanh Iy toan cho nhan vién hanh ly
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

+ Du tinh trong lugng trudc khi c6 gdng nhac
toan bo 1én bang cach kéo nhe tay cam dé
danh gia trong lugng clia khoéi hanh ly

+ Nhac hanh ly Ién ma khong kéo cang ngudi, gitr
lung thang va gilt trong lugng hanh ly gan vai co
thé

-+ Néu trong lugng qua Idn thi tim su gitip d&

+ Hanh ly c6 thé dugc mang véc bang tay, dung
xe dédy c6 banh hoac thiét bi chuyén chd hanh
ly. Cac thiét bj nay bao gom xe day tay hai banh
va xe ddy bon banh cho nhiéu hanh ly

- Hanh ly phai dugc xép chong 1én nhau ddm bao
cac hanh ly ndng khong de bep cac tui, vali hay
g6i do dé v

+ TUi boc bd vét (com-plé) phai dugc treo Ién,
khong dé chong lén hodc bi dé bep gitra cac vali

+ S dung cac k§ nang van hanh xe day dé tranh
cha xudc tudng, cac bé mat hay dam vao chan
khach

+ Tat ca céc thiét bj phai sach sé va van hanh tot,
banh xe khéng dugc dinh hay kéu cot két

+ Trudc khi di chuyén hanh ly xuéng xe, nhin
ky thé hanh Iy va/hodc hdi khach dé dam bao
hanh Iy 18y xudng khong bi nham 1an

+ DUng thé hanh Iy clia khach dé xac nhan ro tén
khach va str dung tén dé dé chao khach

+ Khi dé lai hanh ly trong budng cla khach, dat
ding chd hodc dat trén gid, sdp x&p dung cach
dé khach dé ma

- Phai ludn nhe nhang va ton trong hanh Iy clia
khach

2. H® tong khach dén hoac di khéi budng sé
bao gom:

+ Khi khach da vao bén trong khach san va dang
lam th{ tuc dang ky tai quay 1& tan, nhan vién
hanh ly phai lap tic xin phép dua hanh ly clia
khach 1én xe day phi hop, san sang di chuyén

+ Trong Itic nay, néu chua biét tén khach, nhan
vién hanh ly can tim cach dé biét tén khach
bang cach nhin vao thé hanh ly hodc nghe déi
thoai clia khach tai quay 1 tan

+ Pua khach tdi thang may hay téi clra dan dén
budng khach, nhuong cho khach vao hodac di
qua trudc

- Chon tang trong thang may

+ Néu c6 thé thilich su bat chuyén vdi khach va
lich su hoi chia khda clia khach

- Khi t6i budng khach, lay chia khéa mé clra, bat
dén (néu can) va mai khach vao

-+ Bat hanh ly clia khach xuéng va treo cac tui
dung bd com-plé vao tu

+ Gidi thich céc thiét bi, vat dung ca ban cho
khach, c6 thé la nhimg vat dung dac thi trong
budng khach san, nhu cac vat dung cét trong
t0, cac loai diéu khién, cac thiét bj an toan, an
ninh, hay cac dich vu ddc biét

+ R&i khdi budng nhanh chéng, chiic khach c6
thai gian luu tra tét dep

1. Cac diéu kién trong xtr ly hanh ly can bao gom:

3. Luu giir hanh ly giri cta khach c6 thé bao gém:

Luu gitr & noi an toan va theo quy dinh

« Khi nhan hanh ly dé luu gitt, phai dadm bao la
khach dang hodc sé la khach thuc su luu trd
trong khach san, néu can ¢ thé xac nhan vdi
quay 18 tan

« X&c nhan khoang thai gian luu gitr hanh Iy cho
khach trong kho

+ Gan thé cé s6 l1én hanh Iy va dua cho khach
phiéu cé s6 trung vdi s6 trén thé hanh ly

+ Nhap thong tin clia khach vao s6 gl hanh Iy,
ghird s6 kiém soét (trén thé), tén khach, ngay
gli, ngay du kién khach lay lai hanh ly va mo té
hanh ly

+ Pam bao hanh ly dugc an toan bang cach s
dung khoa xich va/hoac dé trong phong dugc
khoa can than

- Quy dinh vé git hanh Iy cho khach phai duagc
dat & chd khach cé thé nhin thay dé bao cho
khach biét nhitng khuyén cao vé trach nhiém
phap ly, trénh cac mon do bat hop phap, dé
hong hay nguy hiém
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Cac bang chirng danh gia sau can phai duoc Viéc danh gid phai ddm bao dugc thuc hién trong
cung cap: moi truong lam viéc thuc té hay mé phong véi cac
1. [t nhat ba 1an x ly chinh xac hanh Iy dich vu hanh Iy va hoat dong ho tro.
2. It nhat ba lan ho téng khach dén hodc di khoi Cac phuong phap sau c6 thé dugc sir dung dé
puong ) , danh gia nang luc cho don vi nay:
3. |t>nhét ba‘lén cung c\ép di,ch vy don khach tai - Quan sat ing vién thyc hién cong viéc
clra hay di chuyén hanh ly - Bai tap dong vai
Viéc danh gid phai dam bdo tiép can noi lam viéc « Kiém tra vdn dap va kiém tra viét
thuc té hodc moi trudng mé phéng. - Bao c4o khach quan do gidm sét 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

Nhan vién hanh ly, nhan vién quay théng tin va ho DH1.HFO.CL2.03
trg hanh ly, nhan vién truc sdnh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét cho viéc sirdung hé thdng dat budng truc tuyén dé thiét lap viéc dat budng,
sir dung di liéu trén hé théng, thay déi dat budng, hiy, tim lai thong tin dat budng va trao ddi vé thong tin dat budng vai

cac bén khac nhau trong hé thong.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Dap ng yéu cau dat buong truc tuyén E3. Duy tri dat buong
P1. Truy cap vao hé théng dat budng truc tuyén P13. Slra d6i cac dat budng da co theo yéu cau
P2. X&c dinh cac chitiét dat budng can thiét P14. Hly dat budng
P3. Thong bdo cho khach vé tinh trang budng theo P15. Theo ddi cac yéu cau dat budng chua dugc xac
yéu cau dat budng clia khach nhan
P4.  Mdikhach dat buong khac néu budng khach P16. Cap nhat cac gidy to ndi bo, tai liéu va ho so
yéu cau khong con tréng theo yéu cau
PS. Tuvén va thong tin cho khach ve cacsan E4. Trao d6i théng tin chi tiét dit budng véi
pham, dich vu va trang thiét bj cé trong khach cac bén lién quan
sa[] [ . P17. Thong bao cho cac nhan su trong khach san,
P6. Traloi cac cau hoikhach datra Cac b% ohan dich vu va cac bo phgén <6 lien
E2. Nhap chi tiét dat budng vao hé théng quan thong tin ve ddt buong
P7. Ghilai cac chi tiét dat buéng P18. Thong bdo vdi cac té chirc ngoai khach san lién
P8. Cap nhatva sir dung cac thong tin san cé trong quan dén yéu cau dat buong
ho so khach hang
P9. Xac nhan chitiét dat budng véi khach sau khi
hoan thanh nhap d liéu
P10. Chap nhan thanh todn dat budng
P11. Luu ho so ddt budng
P12. Tao lap cac tailiéu lién quan dén viéc dat
buodng

Phan biét gitta hé thdng dat budng thii cong va

hé thong dat budng truc tuyén
Gidi thich lgi ich va han ché cla viéc str dung hé
thong dat budng truc tuyén

K3.

K4.

Mb ta cac loai hinh @&t dich vu cé thé thao tac/
xUr ly dugc
Xac dinh cac cach thirc tiép nhan dét budng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

1. Cac loai hinh dat dich vu c6 thé bao gom:
+ Buong khéch san
- Pat chd nha hang
+ Dich vy clia cac cong ty cho thué xe
+ Gidi tri
+ Cac dja diém du lich
+ Cacsukién
2. Cac cach thirc nhan dat dich vu cé thé bao
goém:
+ Dién thoai
+ May fax
+ Thutin
- Truc tiép tai quay I8 tan
+ Internet/thu dién tlr
3. Khach hang yéu cau dat giir ché (buéng) cé
thé bao gém:
- Khach 1é
+ Khach doan
+ Khach cong ty
+ Khach chinh pht
-+ Khach héithao
- Khach VIP
+ Cac doi tugng khach khac
4. Cac chi tiét dat budng can cé:
+ Tén
- SO lugng budng va loai budng
-+ S6 khach
-+ S6 ngay/sé lan
+ Cécdich vu
+ Phuong thuc thanh toan
+ Cacyéu cau dac biét
+ Cac chitiét lién hé
+ Cac yéu cau khac
5. Pua ra cac lua chon thay thé gém cé:
+ Tu van khach vé danh sach chd néu c6 thé ap
dung
+ Gaiy khach lua chon sé 1an, s6 ngay, loai
phuaong tién, diém t6 chirc khéc,...
+ Gaiy cac lua chon thay thé phu hop

6. H6 so khach hang c6 thé lién quan dén:
- Nang cdp muc dé dich vu khéach hang
+ Chi tiét cac yéu cau dac hiét
- Chia sé d{f liéu v&i cac bo phan lién quan
+ Xac nhan cac d liéu da co
7. Cacvan dé lién quan t&i dat budéng c6 thé
bao gém:
- Thoi diém khach dén va roi khach san
+ Phuong thic thanh todn, bao gom ca khoan dat
coc
+ Hinh thirc d@m béo
- Céc diéu khoan dat budng
+ Chinh sé&ch hoan tién va thay doi
+ Xac nhan cubi cung
- Ngay hoan tat thanh toén, néu cé

8. Lap hd so dit budng cé thé lién quan dén:

+ Nhap dir liéu vao s6 sach don gian

+ D&t tén cac ho so dién t

9. Cac gidy t& lién quan téi dit buéng cé thé
bao gém:

- Céc hda don, phiéu giao dich thé tin dung va
gidy bién nhan

- Xac nhan dat budng

- Phiéu dat budng, tai khodn clia khach va céc tai
liéu cu thé khac ctia doanh nghiép

+ Phiéu thanh toén dich vu

- Tap thong tin

+ Chuyén cac tai liéu theo yéu cau cho cac bd
phan khac

10. Piéu chinh cac dat budng hién tai cé thé bao
gom:

« Thay déi do dai thai gian luu trd, ngay, s6 lugng
budng, s6 khach

« Thay déi chuyén bay hay chi tiét va hanh trinh
cla chuyén di

11. Théng bado cho nhan sw ndi bd c6 thé bao
gom:

« Théng béo cac yéu cau khan, cac yéu cau dac
biét, khdch VIP va cac dat budng sat gio dén
(phut chot)

+ Chuyén thong tin tdi tat ca cac bo phan va nhan
su lién quan

+ HO trg cac bd phan va nhan su

- Cung cap chi tiét cac thong tin dat budng lién
quan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Cac bang chirng danh gia sau can phai dugc Cac phuong phap sau c6 thé duwoc sir dung dé
cung cap: danh gia nang luc cho don vi nay:
1. [t nhat ba lan tiép nhan va luu lai chinh xé4c cac - Nghién clru tinh huéng
yéu cau dat buodng truc tuyén + Quan st (g vién thuc hién cong viéc
2. [tnhéat ba lan chinh sifa, cap nhat hodc hly + Bai tap thuc hanh
chinh xac cac yéu cau dat budng trurc tuyén - Bai tap déng vai

3. [t nhéat hai lan lién lac véi cAc nhan su va bd
phan pht hgp vé chi tiét clia yéu cau dat budng
truc tuyén

+ Kiém tra van dap va kiém tra viét

» Bdo cao khach quan do ngudi giam sat thuc
hién

Viéc danh gid phai dadm bdo tiép can nailam viéc - Cac cong viéc va du an dugc giao

thuc té hodc moi trudng moé phong.

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

Nhan vién dat budng, nhan vién 1€ tan cap cao, gidm D1.HFO.CL2.02
satle tan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

FOS2.2. TEN PON VI NANG LU'C: CUNG CAP DICH VU PIEN THOAI VA CONG NGHE

THONG TIN
MO TA CHUNG

Don vi nang luc nay mo td cac nang luc can thiét dé xir ly cac yéu cau clia khach thong qua dién thoai ndi bo hay hé théng
téng dai (néu c6), cung cdp cac dich vu cong nghé thong tin (IT) va dich vu Internet cho khach mét cach chinh xac, chuyén

nghiép va lich su.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

XU ly cac yéu cau ctia khach qua dién
thoai ndi bd hodc hé théng téng dai

Tra 16i cac cudc goi ndi b yéu cau goi quic té
N&i may cho khach dén cac bd phan hay dich
vu khéac

Xac nhan cac cudc goi bao thirc khach theo yéu
cau va dat bao thic trén hé théng téng dai
XUrly cac yéu cau khac clia khach qua dién
thoai

Cung cap dich vu cong nghé thong tin cho
khach

Cung cap cho khach mat khau hay thong tin
truy cap vao Internet

Cho khéch sir dung mdy tinh tai cac khu vuc
sanh hay trong trung tam dich vu van phong
H6 trg khach vé cong nghé théng tin khi khach
gap cac van dé vé truy cap hay dang nhap

YEU CAU KIEN THUC

MO té cac dac diém khac nhau vé hé théng
dién thoai va cach str dung

MG ta cac thi tuc phai tuan thd clia don vi khi
goi hay nhan dién thoai

MO té cac thong tin can dua ra khi chuyén cudc
goi hay dé lai 161 nhan

Gidi thich cach xac nhan cudc goi ndi bo yéu
cau thuc hién cudc goi quoc té

MO té cac budc dé néi may cho khach dén cac
b6 phan hay dich vu khac qua dién thoai

Gidi thich cach tiép nhan cudc goi bao thirc cla
khach

Gidi thich cach nhan yéu cau dat dich vu clia
khach qua dién thoai hay qua hé théng téng
dai

K10.

K11.

K12.

Gidi thich cach x(r ly cac yéu cau khéc cla
khach qua dién thoai

Mo té cac budc dé cung cap cho khach mat
kh&u va thong tin dang nhap vao Internet
Gidi thich cach tao diéu kién cho khach sir
dung may tinh trong khu vuc sanh hay trung
tam dich vu van phong

Gidi thich cach hé trg khach vé cong nghé
thong tin khi gdp cac van dé vé dang nhap hay
truy cap mang

Gidi thich cach bao céo céc 16i trong hé théng
dién thoai hay Internet
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

1. Hé théng téng dai c6 thé bao gom (nhung 3. Cac bd phan va dich vu khac c6 thé bao gém:
khong gi¢i han &) cac chirc nang sau: - B& phan bubdng
+ Trd |oi dién thoai - B& phan dat budng
+ Chuyén cubdc goi + Quay théng tin va hé trg hanh ly
+ Pat dién thoai & ché d6 cho - Nha hang
-+ Nhan lai cu6c goi dang & ché do cho - BO phan hdi thdo va tiéc
- Ddt cudc goi quoc té/trong nudc - B6 phan ban hang va Marketing
+ N6&i cudc goi - Dich vu cham séc strc khoe va lam dep (spa)
+ Lap trinh cudc goi bao thirc - BO phan bdo tri
2. H@ théng tdng dai c6 thé nhap tu déng cac + Phong k€ toan/tai chinh
théng tin sau: * Dich vu khan cap
+ Cac s6 dién thoai da goi + Dich vu van chuyén
+ Piém dén cla cac cudc goi da thuc hién
+ Thoi diém goi
+ Thai gian cudc goi
+ Chi phi cudc goi khach san phai tra
+ Chi phi cudc goi khach phai tra

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Cac bang chirng danh gia sau can phai duoc Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung dé
cung cap: danh gia nang luc cho don vi nay:
1. ltnhat ba lan xtr ly yéu cau clia khach hodc yéu - Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
cau qua dién thoai ndi b6 + Trinh bay/thao tac
2. [t nhat ba lan cung cap cac dich vu cdng nghé - Bai tap déng vai

thong tin cho khach + Kiém tra van dap va kiém tra viét

Danh gid phai ddm bdo tiép can nai lam viéc thuc té
hodc mdi truong moé phong.

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

Nhan vién dat budng, nhan vién & tan, nhan vién D1.HFO.CL2.08-12
téng dai, nhan vién quan hé khach hang, nhan vién
quay thong tin va ho trg hanh ly
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TIEU CHU

AN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

FOS2.3. TEN PON VI NANG LUC: SU' DUNG CAC HE THONG QUAN LY KHACH SAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé sir dung hé théng quan ly khach san tai bd phan 1€ tan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Ki€m soat théng tin trén hién thij truc
tuyén

Lam tha tuc nhan budng cho khach bang cach
str dung chic nang phan buong tu déng

Doc va phan tich tai khodn cla khach bang ho
sd clia khach trén may hoac bang bang ké tong
hop

Lam thd tuc trd budng cho khach cé nhiéu ho
sa tai khodn vai nhiéu phuong thirc thanh toan
khac nhau

DPanh gia kiém ké budng st dung man hinh ky
thuat sé hodc so do

Truy cap va xem lich strkhach hang

Theo ddi, giam sat tinh trang buodng, budng da
b tri, thay d6i tinh trang va chu thich cac tinh
trang dac biét clia budng

Chuan bj va phan phat bao cao

Chuén bi cac bdo cdo ndi bd

In va téng hop cac bao céo khac nhau trén man
hinh va gli téi may in dé in ra phan phat

YEU CAU KIEN THUC

M6 té nang luc/chiic ndng clia mét hé thong
quan ly khach san hién dai

Mo ta chitc nang clia mo-dun Dat budng

Mo ta chirc nang clia mo-dun Quén Iy hiéu suat
budng

Mo ta chirc nang clia mo-dun Bang ky

Mo ta chirc nang clia mé-dun Tinh trang budng
Mo ta chirc nang clia mo-dun Tinh cudc dién
thoai

M6 té chiic ndng clia mo-dun Nhap chi phi

M6 t& chiic ndng clia mo-dun Tréd budng

M6 ta chirc nang clia mo-dun Kiém toan dém
Mo ta chitc nang clia mo-dun Yéu cau/béo cdo
Mo ta chirc nang clia moé-dun BO phan hanh
chinh van phong

Mo ta chirc nang clia mo-dun BO phan budng
Mo ta chirc nang clia mé-dun BO phan nha
hang

K14.
K15.
K16.

K17.

K18.

K19.

K20.

K21.

K22.

M6 ta chirc nang clia mo-dun BO phan béo tri
Mo ta chirc nang clia mé-dun B6 phan an ninh
Mo ta chirc nang clia mo-dun BO phan
marketing va ban hang

Mo ta chirc nang clia mo-dun BO phan Nhan su
M6 ta chiric ndng clia mo-dun Thu dién to

M6 ta cac hién thi chung, thong thudng trén
man hinh va cac bao céo clia moét hé théng
quan ly khach san dién hinh

M6 ta viéc phan phat va muc dich clia bdo céo
trén mot hé théng quan Iy khach san dién hinh
Gidi thich tiétm nang st dung nhirng yéu t6 nao
trong ho so khach hang dé cé thé tang kha
nang ban bubdng va cai thién su hai long clia
khach

M6 ta tling loai bao cdo, ndi dung va muc dich
clia bdo céo
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

1. Chirc nang trong mé-dun Dat budng c6 thé
bao gom:
- D{rliéu vé khach
+ Kiém ké buong
+ Cac khodn dat coc
- Cacyéu cau dac biét
- BO tri budng
- Khach dén - nhan budng
+ Khéch di - trd buodng
+ Khach VIP
+ Cong suat budng du kién
+ Daily dulich
+ Tin nhan cho khach
+ Bao cao
2. Chirc ndng trong mé-dun Pang ky c6 thé bao
gom:
-+ Cac yéu cau dat budng
- D{t liéu vé khach/phiéu dang ky
+ Kiém ké budng
- Tinh trang budng
+ Anninh
+ Bao cao
- Nhan buéng tu dong
+ Mang ndi bd
3. Chirc nang trong mo-dun Quan ly hiéu suat
budng c6 thé bao gém:
+ Bang gia chung/téng
+ Thu nhap trén mdi khach
+ Thu nhap theo loai khach
-+ Quan ly doanh thu
4. Chirc nang trong mo-dun Tinh trang budng
c6 thé bao gém:
+ Théng tin budng
+ Thong tin budng tréng
+ Cacbao cao
+ Mang ndi bd
5. Chirc ndng trong md-dun Nhap chi phi cé thé
bao géom:
+ Piém ban hang
+ Bubng
+ Thué
+ Chuyén chi phi
- Chinh stra
- Khodn thanh toan
- Chi phinhd khéac
+ Dién thoai
+ Hién thi hd so
+ Cac bao cdo

10.

1.

. Chirc nang trong moé-dun Tinh phi dién thoai

. Chirc nang trong mé-dun Tra buéng c6 thé

. Chirc ndng trong mé-dun Kiém toan dém c6

. Chirc nang trong moé-dun Yéu cau/bao cao cé

c6 thé bao gém:

+ Thong tin khach

+ Thong tin nhan vién
- Chi phi dién thoai

+ Tin nhan

-+ Bao thurc

+ Cacbao cao

- Cong

bao géom:

+ HO so tai khodn khach

+ Chinh stra

- Thu ngan

+ Chuyén cho b6 phan hanh chinh van phong
-+ Cac bdo cdo

- Lich sirkhach hang

thé& bao gom:

- Chi phf clia khach

+ T6ng thu clia cac bd phan

« Tai khoan ghi s6 ng cong ty
+ Thu ngan

+ Bao cdo tai chinh

- BO phan budng

- Mang ndéi bd

thé& bao gém:

- Dat budng

- bBang ky

- Trd budng

- BO phan budng

- Can déi tin dung

Chirc nang trong mo-dun B6 phan hanh
chinh van phong cé thé bao gém:
- Tai khodn phai trd

- Tai khodn phai thu

+ Luong

+ Ngan sach

- S8 cai/Tai khodn khach san

- Bao cao

- Mang ndi bd

Chirc nang trong mo-dun Bo phan budng
c6 thé bao gém:

- Buobng tréng

+ Phan cong cong viéc cho nhan vién
+ Phan tich

+ Bao cdo clia B6 phan budng

« Kiém ké thiét bi/do dung

- Yéu cau bdo dudng/bdo tri

- Mang ndi bd
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

12. Chirc nang trong moé-dun Bo phan nha hang
€6 thé bao gom:
+ Piém ban hang
+ Nhap chi phi
+ Bao cdo thu ngan
« Kiém ké du trir dé an udng
- Cong thurc ché bién
- Quan ly ban hang
+ Phan tich nang suat ban hang
+ Phan tich vé lao dong
13. Chirc nang trong mé-dun B6 phan Bao tri
c6 thé bao gém:
- Ra soat yéu cau cong viéc
- Tinh trang buéng
+ Phan tich chi phf (tinh trén moét nhan vién)
- Kiém ké du trir
+ Phéan tich chi phi stra chita
« Phan tich s dung tinh trang khan cap
- Khdi dong st dung nang lugng trong budng
khach
14. Chirc nang trong md-dun B6 phan an ninh cé
thé bao gom:
+ Khoa
-+ Bdo chay
+ Bdo choéng trém
« Chuyén d6i cac ma an toan
15. Chirc nang trong md-dun Bo phan marketing
va ban hang c6 thé bao gém:
- Lich srkhéach hang
+ Soan thdo van ban
- Hb so khach hang
+ HO sotiéc
+ Ché ban dién tl (in &n tai van phong)
-+ Cacbdo cao
- Daily du lich
- Tinh trang budng - phong hop
16. Chirc nang trong mo-dun Bo phan nhan suw
c6 thé bao gém:
+ Ho so nhanvién
+ Danh muc quan ly cobng viéc
+ Soan thao van ban
-+ Phan tich
+ Bdo cao

17. Chirc nang trong mé-dun Thu dién tir c6 thé
bao gom:
- M& an toan
+ Thu
- Ba&ncling
- Mang ndi bd
18. Chtrc nang trong mo-dun Tinh gid lam viéc
c6 thé bao gém:
+ Md an toan
+ S6 nhan dién ca nhan
- Gio dén
- Giove
- Phan tich
- Bdo cado
19. Cac bdo cao c6 thé, nhung khdng gidi han &:
- Bdo cdo khach dén
+ Bao cao khach di
+ Bdo cdo tinh trang budng
+ Bdo cdo nhan bubng va trd buong
+ B&o cdo danh sach khéach dat budng
+ Béo cdo khach khong dén
- Bdo cdo tinh hinh ban budng
- Bdo cdo tinh trang tién mat tai quay thu ngan
+ Bdo cdo téng hop tinh hinh ban hang
- Cacyéu cau dac biét
+ Du bdo cong suét budng
+ Bdo cdo gia budng, bao gom chi tiét thong tin
vé gia budng binh quan theo ngay va theo phan
khuc thi trudng
+ Bdo cdo cong suat budng doi
- Danh sach tai khodn ctia khach theo s6 budng
- Danh sach kénh dat budng
- Bdo cdo ngudn khach va phan khuc thj truong,
bao gbm chi tiét thong tin vé phan khic thi
truong (khach 1&, khach doan, khach hang
khong, khach du lich,...) va ngudn khach (kénh
dat qua Internet, dai ly du lich, tu do, hodc cac
loai khac)
- Bdo cdo doanh thu buéng
- Bdo cdo doanh thu theo tuan, thang, nam
+ Cacloai bdo cdo khac
20. Lich str khach hang cé thé, nhung khéng gidi
han & nhirng thong tin sau:
+ Tén khach
- Dia chiva thong tin lién lac
+ Ngay luu trd
- Loai budng va murc gia
- SO tién chi trd va cac bd phan da cung cap dich
VU
- Quoc tich va phan khuc thi truong
+ Kénh dat budng
-+ S&thich
+ Phuong thic thanh toan
+ Loai thanh vién
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Cac bang chirng danh gia sau can phai dugc Cac phuong phap sau c6 thé dwoc sir dung dé
cung cap: danh gia nang luc cho don vi nay:
1. [t nhat ba hoat dong thudc muc P1-P5 - Quan sat
2. {t nhat hai béo cdo duoc téng hop va dugc - Trinh dién thuc hanh
chuyén dén nhirng ngudi lién quan + Kiém tra van dap
Danh gid phai bdo dam tiép can noi lam viéc thuc té + Kiém tra viét
hoac mdi truong moé phong.

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

Nhan vién quan hé khach hang, nhan vién & tan, D1.HFO.CL2.03 11.1-4
nhan vién thu ngan, nhan vién kiém toan dém
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

FOS2.4. TEN DON V| NANG LU'C: CUNG CAP DICH VU TAI QUAY HO TRO THONG
TIN VA HANH LY

MO TA CHUNG
Pon vi nang luc nay mo t cac nang luc can thiét dé cung cap dich vu tai quay ho trg thong tin va hanh ly, bao gom viéc thué,

muon thiét bi, ho trg vé ky thuat hay cong nghé thong tin, ho trg té chire du lich va phuong tién van chuyén, xir ly thu, tin
nhan cho khach va sép xép cac cubc goi bao thirc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Cho thué, muon trang thiét bi E4. H6 trg sip x&p phuong tién van chuyén

P1. Dép Ungyéu cau muon hay thué do clia khach P16. Thiét lap doi ngl taxi dugc cong nhan chuyén
mot cach tich cuc va lich su chd va “than thién vdi khach du lich”

P2. X&c dinh xem khach cé phai trd mot khodn phi P17. Xac nhan diém dén vdi lai xe taxi va xac dinh
hoac dét coc nao theo quy dinh clia khach san trudc murc gia tién cho khach néu khong tinh
hay khong theo dong ho

P3. Nhap thong tin moén dé dé vao s thiét bi cla P18. Lién hé vdi cong ty cho thué cé uy tin néu
nhan vién hanh ly, bao gdbm tén, s6 bubdng, khach yéu cau thué xe tu lai (theo chinh sach
ngay cho thué va xuét ching tir cho thué cé quy dinh clia khach san)
chir ky cGia khach P19. Ggiy khéch vé cac cong ty cho thué xe may hay

P4.  Chuing tlr cho thué dugc luu gilt trong tap ho xe dap cé uy tin (theo chinh sach quy dinh cla
so khéch hang tai quay 1€ tan dé lam ching cr khach san)
doéi chiéu khi khach trd doé cung véi trd buong P20. Bam bdo tiép can dugc cac quy trinh dat vé

E2. Hb tro ky thuat hay cong nghé théng tin mNa'y bay va céAsé dién thoai lién hé cla cac

PS.  HG trg khach mot cach tich cuc khi khach c6 hang hang knong
thac mac vé cac van dé cong nghé thong tin E5. X ly thu va tin nhan cho khach
hay x(r Iy cac hu hong trong khach san, nhu P21. X4c nhan rang tin nhan, thu, fax, thu dién ti
khong thé ket noi Internet qua mang khong hay buu kién thudc vé khach dang luu trd hay
day (wifi) hay cac thiét bj khong hoat dong sap luu trd trong khach san

P6.  Tuvan vé cac quy trinh két ndi Internet qua_ P22. P& tin nhan & noi thich hop, c6 thé & hoc chia
mang khong day hay qua mang noi bo dé ho khda, trong danh sach khach dén hay td ho so
trg khach khi can thiét clia khach, va dé buu kién tai noi quy dinh

P7.  Cung cap mat khau khi khach cé yéu cau truy P23. Thong bao véi khach vé thu dén
Cdp mang , P24. Kiém tra gidy ching minh cda khach trudc khi

P8. Dam bao c6 mét b6 day ndiva phich cam dien giao thu hay tin nhan cho khéach
de cho khach muon khi can P25. Huy tét ca cac thong bao sau khi khach da

P9. (6 thé truy cap hoac co thong tin lién lac clia ) nhan duoc thu
cac chuyén gia dia phuong khi khach can su ho P26. Chuyén tiép thu cho khach néu khach da roi
trg clia chuyen gia khach san va ghi lai viéc nay vao s6 cong tac

E3. Hotrg td chirc du lich E6. Sap x&p cac cudc goi bao thirc

P10. Bam bao c6 mot bo tai liéu quang cao chuong P27. Ghi lai thi gian khach yéu cau bao thic tai noi
tr]nh du lich dé bay trén quay hodc cat trong tu quy dinh
cuanhanviénhanhlyvaletan P28. Nhic lai véi khach thi gian, tén va s6 budng

P11. Tuvan c6 hiéu biet ve cac chuong trinh du cla khach dé kiém tra chinh xac cac chi tiét
lich, bac gom nhiing nai can dén, cac diém du P29, Cai dit gity bdo thiic cho khach vao hé théng,
|1c,h cljlnh, co Ithe 'Ia daph Ivam t,hang, canr] hoac tly thudc vao hé théng dugc st dung
cac diém du lich lich sir, vdn hdéa, stc khoe hay 30. Goi dien thoai cho khach dv & VeU €3
nhiting diém du lich khac P30. Goi dién thoai cho khach ding gio yéu cau

o, . . néu sur dung hé thong bao thirc thd cong hodc

P12. Cun'g cap Ehong tin vé Eacb dgt chuapg trlnlh chuy@n yéu cau cho téng dai dién thoai
du lich, thdng tin chi tiét vé cac chuyén du lich
nhu doé dai, thai gian diva ve,... E7. Phan phat phiéu tham do y kién cho khach

P13. HO trg khach sap xép dat chd, khong chi dé P31. Giao phiéu tham do y kién khach hang cho mot
quang bé du lich ma con dé ho trg khach vi khé nhan vién quay & tan dé phat cho khéch vao
khan vé ngbn ngr ngay ho sap roi di

P14. Sap x8p dé khach tré tién thong qua quay thu P32. Bé nghi khach dat phiéu tham do y kién da
ngan clia khach san, khéng phai tai quay théng dien (dugc dan kin) khong de tén vao thung
tin va hanh ly thu

P15. HO trg khach mang hanh ly va nhdc nhd khach P33. Chuyén tiép cac phiéu tham doy kién dén bd
mang theo cac dd dung can thiét khi di du lich phan quan ly theo ding kénh quy dinh
nhu ho chiéu, kem choéng néng, binh nudc,...
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

YEU CAU KIEN THUC

K1. M6 ta cac do dung can cé sén dé cho khach
mugn va mo t cac quy trinh kiém soat dé dam
bdo khach sé tré lai d6 dung da muon

K2. M6 ta vai trd clia nhan vién quay hé trg thong
tin va hanh ly khi huéng dan khach vé cac van
dé lién quan téi cong nghé thong tin

K3. Gidi thich cac budc can lam khi gidi thiéu cho
khach cac lua chon vé chuong trinh du lich
trong thoi gian luu trd tai khach san

K4. Giaithich sy hd trg clia nhan vién quay ho
trg thong tin va hanh ly dé cé thé hudng dan
khach sap xép di du lich

K5.

Ke.

K7.

Gidi thich muc dfch clia phiéu tham do y kién
khach hang, cach phat phiéu, cach dién thong
tin va thu phiéu vi lgi ich t6i da cho khach san
M6 ta quy trinh x ly thu va tin nhan gdi cho
khach

Mo ta va trinh bay quy trinh va hanh dong can
thuc hién khi nhan, ghi chd va thuc hién yéu
cau goi bao thirc cho khach

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

1. Cac d6 dung cho muon hodc cho thué cé thé
bao gom:

+ Cac do dung khong phai 1a nhirng thir cu thé
nao do, ma thuong la nhitng mén dé ma khach
c6 thé can dén hodc dé quén hay khong thé
mang theo

+ Hau hét cac mon do déu co thé dung lai dugc
(thong thuang thi khong phai nhiing mén do
nhu do vé sinh)

2. Cac d6 dung cho mugn cé thé bao gém:

- Ban la (thuong do bo phan budng git)

+ Phich cdm dién

- Biénap

+ May sdy, may cudn toc

- Aomua, 6 du

+ Sac pin

- Badn do,....

3. Piéu kién cho mugn hay cho thué c6 thé bao

gom:

+ Thong thuong la khdng mat phi, chi doi khi
khach sé phai trd tién dat coc

+ Viéc cho muon hay cung cap mién phi cac do
dung cho khach tuy thudc vao suy xét clia bd
phan ho trg théng tin hanh ly déng thoi phu
thudc vao ting yéu cau cu thé clia khach

+ Cac muc phitra cho chuyén gia cong nghé
thong tin bén ngoai khach san phai dugc théa
thuan truc tiép gitra chuyén gia va khach, ngoai
trir truong hop da cé nhitng thoa thuan dac
biét tir trudc gitta quan ly khach san va chuyén
gia

4. Xt ly tin nhan va thu c6 thé bao gom:

- Cac buu kién ky giri ddm bao phai do khach ky,

+ Khi thu hay tin nhan dugc guri tdi tir bat cir

+ Thong bdo vdéi khach vé thu, tin nhan qua dién

+ Vily do an toan, khéng nén dat tin nhdn hay thu
- Can ghi théng tin nhan thu/tin nhan cda khach

- Néu khong tim dugc thong tin vé khach da tung

+ Tl ch6éi nhan thu hay buu kién cho cac cé nhan
da khong con, khdng phai hay sé khong phai la
khach clia khach san

chirkhong phai nhan vién

ngudn nao, phai dat thu hodac tin nhan tai
nadi an toan va dé nhan biét nhu td hd so cla
khach, hoc chia khda hay hoc thu

thoai tai budng, nut den sang thong bao tin
nhan trén dién thoai hodc hé thong quén ly
khach san hay dat théng bao xuéng dudi khe
clra budng khach

dudi khe clra budng khach

vao s6 nhan thu, néu cé

luu trd, hién tai hay tuong lai thi gl lai thu/tin
nhén cho ngudi gl va ghi chép lai

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



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

5. H6 trg vé tham quan va phuong tién van
chuyén c6 thé bao gom:

+ Chi cung cép cho khach cac cong ty du lich
chuyén nghiép va c6 uy tin, khéng bao gid thuc
hién giao dich khéng chinh thirc qua doi tac hay
pan bé

+ Thong thuong cac chuong trinh du lich sé dugc
dat truc tiép vdi cong ty du lich

+ Viéc thanh toan phu thudc vao cong ty du lich,
néu thanh todn qua khach san thi phai chuyén
dén quay thu ngan khach san, khong thuc hién
tai quay hd trg thong tin va hanh Iy

6. Phiéu tham do y kién khach hang can duoc

xtr ly bang cach:

+ PE lai trong budng khach dé khach dién vao

- GUi cho khach qua thu hodc thu dién tlr sau khi
khach dd luu trd tai khach san

- Cudi thai gian luu trd clia khach, nhan vién
€6 thé dé nghi khach dién vao phiéu tham do
y kién. Tuy nhién, dé nghi nhu vay khi khach
sap roi khdi khach san c6 thé khong phu hop
VvGi cac uu tién thai gian cda khach va dan téi
nhitng cau trd 16i khong co trach nhiém

+ Khong dugc dé khach cdm thay réng, ho sé bj
nhan biét thdng qua phiéu tham do y kién va
cau trad loi cia ho sé bj cdc nhan vién xem xét ky
luBng

-+ Neén lich su nhd khach hé tro khach san dien
vao phiéu tham do y kién khi khach ranh rdiva
glri lai phiéu da tra 16i (dan kin hoac cho vao
phong bi) khdng dé tén vao hom thu

+ Nhan vién khéng dugc truc tiép doc cau tra 1o,
ma phai chuyén tat ca phiéu tham do y kién da
dién t6i bd phan quan ly théng qua kénh quy
dinh

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Cac bang chirng danh gia sau can phai duoc
cung cap:
1. ft nhat hai 13n cho thué ho&c cho muon thiét bi
2. [t nh&t hai lan hoé trg khach vé ki thuat hay cong
nghé thong tin
3. [t nhé&t hailan hé trg t6 chirc chuong trinh du
lich
4. [t nhat hai lan ho trg sdp xép phuong tién di lai
(t nhat hai lan x( ly thu va tin nhan cho khéch
t nhat hai 1an s&p xép cudc goi béo thirc

ISA

Pon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia trong Itc
hodc ngoai gid lam viéc.
+ Chirng clr tai liéu tai noi lam viéc c6 thé phu
hop dé danh gia don vi nang luc nay
+ C4ac kién thirc nén tang cé thé dugc déanh gia
thong qua phan tra |oi van dép hoac kiém tra
viét
+ HO so chiing clr
-+ Cac ghi chép, tai liéu tai noi lam viéc
- Baitap dong vai
-+ Bdo cdo khach quan do giam sat vién thuc hién
+ Cacdy anva cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Nhan vién quan h§ khach hang, nhan vién 1& tan,
nhan vién quay ho trg thong tin va hanh ly, gidm sét
1& tan

DH1.HFO.CL2.03, 2.7
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

FOS3.1. TEN PON VI NANG LU'C: TIEN HANH KIEM TOAN PEM
MO TA CHUNG

Don vi nang luc nay mo ta nhitng nang luc can thiét khi thuc hién cac quy trinh cudi ngay lam viéc, déng va can déi tai khodn
clia tat ca cac bd phan, ddm bdo rang toan bo cac giao dich da dugc luu trir mét cach chudn xac va déu dugc quyét toan,

khé&i dong lai cac thiét bj va may tinh trudc khi tat todn tai chinh cda ngay trong béo céo.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.
P2.

P3.

P4.

E2.
P5.

pe.

p7.

P8.

Hoan thanh cac quy trinh cudi ngay

Nhap cac khodn chi phf chua quyét toan tir tat
Ca cac bd phan vao tai khoadn clia khach

Ki€ém tra gid budng véi cac thong tin dat budng
nham dam bdo gia dua ra la pht hgp, sau dé
tinh doanh thu ban buéng

banh gid lugng khach chua dén trong ngay va
xac dinh c6 dua vao danh sach khach khong
dén hay khong, dp dung phi dat budng c6

bdo dadm, néu can, hodc hlly néu la dat budng
khong cé bdo dam

Xem xét bdo cdo b6 phan budng mdi cap nhat
va bao céo tinh trang budng clia bo phan 18 tan
nham phat hién bat ky su khac biét nao

Pong tat ca cac diém giao dich

Poéng diém giao dich théng qua viéc thuc hién
quy trinh két thic giao dich cudi ngay nham
thong ké tat ca céc giao dich, cac khodn thanh
toan va théng ké tiéu dung

Thiét 1ap cac thiét bj POS (diém ban hang) san
sang cho ngay hom sau, dua téng vé 0 va chinh
ngay thang

Nhap khodn thu tir cAc b6 phan vao dung noi
quy dinh

Khéi dong lai cac thiét bi va hé théng may tinh,
mad trang tai khodn mai clia khach trong hé
thong thi cong

E3.

P9.

P10.

P11.

P12

Chudn bi bado cao ctia nhan vién ki€ém toan
dém

Tinh cac s6 liéu thong ké budng trong ngay
theo phan khuc thj trudng

Tinh cac s6 liéu théng ké tuong tu tir dau thang
téi thoi diém tinh

Trinh bay cac s6 liéu théng ké tir dau thang tdi
thai diém tinh so sanh vai doanh thu ké hoach
va doanh thu cla cling ky nam trudéc

In hodc chudn bi cac bdo céo vé danh sach
khach dén/dugc yéu cau cho ngay hém sau va
chuyén tdi cac bd phan lién quan

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

M6 t& cac quy trinh chinh két thic ngay lam
viéc clia kiém todn dém trudc khi thuc hién
cong viéc kiém toan dém

M0 té quy trinh dong cac diém giao dich trudc
khi hoan thanh ban can déi so bd kiém toadn
dém

Mo ta nhiing cong viéc va trach nhiém clia
nhan vién kiém toan dém

K4.

K5.

Dién gidi nhitng chinh sach va quy trinh &p
dung thuc hién chirc nang cla nhan vién kiém
toan dém

Xac dinh va gidi thich vai tro cla thong tin trong
hoat déng clia nhan vién kiém toan dém
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

1. Cac quy trinh két thic ngay lam viéc c6 thé

bao gom:

- Nhap céc khodn chi phi d& dugc hoan tat thd
cdng

« Kiém tra dé dadm bao rang gid budng chinh xac
vdi cac chi tiét dat budng cling nhu dang ky
goc/ban dau va nhap doanh thu budng

- Xem lai cdc dat budng khach chua dén va danh
gid xem cac dat budng nay la khach dat buong
nhung khéng dén dugc hay dat buong khong
bdo ddm

- D6i vdi cac truong hap khach dat budng nhung
khong dén cé bdo dam clia cong ty, qua thé tin
dung hodc c6 dat coc, phai tinh phiva ghi chép
lai trong ho so la khach dat buéng nhung khong
dén

- Cacyéu cau dat budng khong bdo ddm khong
thé dugc thanh toéan do vay khong dugc thé
hién la khach dat budng nhung khong dén

- Bat ky su bat thuong nao vé budng clng can
dugc xem xét ky ludng trudc khi bat dau quy
trinh kiém todn dém

2. Khé&i ddng lai thiét bi c6 thé bao gom:

- Khdi dong lai hé théng may tinh, cac hé thong
thl cong hay ban tu dong

« C4c ching tir kiém toadn da str dung phai dugc
nop cho bo phan ké todn khach san, thay vao
dé cac chimg tir kiém todn mdi va lép dat cudn
gidy in hda don mai cho giao dich ngay hom sau

3. Danh sach khach dén va cac bao cao theo
yéu cdu khac c6 thé bao gom:

- Bdo cdo vé bat ky yéu cau dac biét nao, dac
biét la yéu cau doéi véi bo phan budng cling nhu
yéu cau clia khach VIP hay nhing yéu cau khac
dugc chuyén tdi cac bo phan lién quan (trir khi
cac bo phan da két néi may tinh)

4. Péng cac di€m giao dich c6 thé bao gém:

+ Pong diém giao dich do quan ly bd phan do
thuc hién hodc do nhan vién kiém todn dém
lam

+ M6i may POS (hodc hé théng thi cong) can
dugc cai dat cho ngay hom sau bang viéc dua
tat ca cac tai khodn vé 0 va diéu chinh ngay
thang phu hop

- Tat cad cac khodn thanh todn cla cac bo phan
phai dugc xr Iy qua hé théng quan ly khach san
tai bo phan 18 tan

+ Cac hda don thanh todn bdng tién mat can
dugc nhap vao muc thanh todn tién mat & bo
phan lién quan

+ Cac hda don thanh todn bang cac hinh thirc
thanh toan khac can dugc nhap chung vao bo
phan lién quan

+ Tat c& nhitng bién dong vé tai khodn tién mat,
tin dung, thanh todn céng ty can dugc luu dé
chuyén téi phong ké toan khéach san vao ngay
hém sau

5. Bao cao cta nhan vién ki€ém toan dém cé thé
bao géom:

- Lap bang doanh sé ban hang va budng, cng
véi cong sudt budng va murc gia binh quan cho
moi dém

+ C4ac s0 liéu l0y ké tir dau thang cho tdi thoi diém
bdo cdo, du todn ngan sach va cac s6 liéu clia
cung ky nam trudc

+ S0 lugng khach khong dén, khach gia han, tra
budng sém va khach vang lai

+ Doanh thu clia bé phan nha hang, s6 khach an
va muc thanh todn trung binh cho méi bita an
tai tUng diém giao dich

+ Du bdo cho mudi ngay tdi vé lugng khach dén,
luong khach trd budng, s6 budng cé khéch luu
trd va cong suat budng

- Cong sudt budbng va giad budng binh quan so
sénh vd&i cac d6i thd canh tranh chinh cla
khach san
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Nhirng bang chirng danh gia sau can phai bao
gom:
1.

Bang ching cla it nhat hai lan hoan thanh céng
viéc kiém toan dém va co tai liéu ghi chép

Bang chimg hai 1an tét ca cac diém giao dich
dugc dong chinh xac c6 ghi lai thai gian/ngay
thang

Hai b&o cdo cla nhan vién kiém todn dém duoc
lap va sir dung lam bang ching danh gia

Bang chirng dénh gia can cho thay nhirng hoat
dong sau day da dien ra:
+ X ly, nhap, xac thuc va kiém tra cac khoan

thanh todn ndi bo vao tai khodn cla khach

+ X&c dinh va xtr ly su khéng nhat quan va khong

dong nhat véi cac khodn chi phi da nhéap

+ Van hanh hé théng may tinh ddt budng tai cac

bd phan I€ tan va tai chinh clia doanh nghiép

+ Xac thuc va doi chiéu tinh trang budng hang

ngay

+ Lap va chuyén cac béo cdo diéu hanh va quan

ly n6i bd theo yéu cau

« Panh gia c6 thé bao gdm viéc thuc hanh tai noi
lam viéc, kem theo déanh gié kién thirc nén tang
- Danh gid phéi lién quan tdi linh virc cong viéc
hay pham vi trédch nhiém ctia ing vién
+ Ap dung thyc té tai noi lam viéc nhiting quy
trinh 1& tan va kiém toan dém
+ C6 thé sdp xép hoat dong m6 phong
Nhirng phuong phép sau déy c6 thé duorc str
dung dé danh gia don vi nang luc nay:

« Panh gia kién thirc thdng qua kiém tra van déap
dugc ghi chép lai hoac kiém tra viét

- Nghién clru tinh huéng

- Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

+ HO so ching c

- Bao 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

Nhan vién quan hé khach hang, nhan vién thu ngan,
nhan vién kiém todn dém

D1.HFO.CL2.035.3,1.8
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

FOS3.2. TEN PON VI NANG LU'C: GIAM SAT HOAT PONG BO PHAN LE TAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gbm cac nang luc can thiét dé giam sét, duy tri va hoan thién hoat dong 1€ tan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

P2.

P3.

P4.

E2.
P5.

P6.

P7.

P8.

Giam sat, duy tri va hoan thién hoat dong
I tan

Gidm sat cac cap do dich vu mot cach lién tuc
bang cach thuong xuyén gidm sat cac hoat
ddng thuong nhat

Phat hién kip thai cac van dé vé khach hang
hodc chét lugng dich vy va dua ra nhiing diéu
chinh pht hop

Biéu chinh cac quy trinh va hé théng cé su
tham van clia dong nghiép dé nang cao chat
lugng dich vu

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

Lap ké& hoach va té chirc cong viéc

Lap lich lam viéc dé nang cao hiéu qua va chat
lugng phuc vu khach hang

Giao viéc phu hgp vdi ting ngudi theo nguyén
tac vé Gy quyén

Danh gia tién do theo cadc muc tiéu va khung
thdi gian da dinh

Trg gilp dong nghiép theo trinh tu vy tién khoi
lugng cong viéc thdong qua phdn hoi mang tinh
hé trg va hudng dan, kem cap

E3.

P9.

P10.

P11.

P12.

P13.

E4.
P14.

P15.

P16.

P17.

Giai quyét van dé va dua ra quyét dinh
Xac dinh va phan tich cac van dé vé hoat dong
lé tan tu khia canh hoat dong va dich vu khach
hang

Dua ra gidi phap khac phuc dé gii quyét van
dé trudc mat khi can thiét

Khuyén khich cac thanh vién nhém néu van dé
va tham gia vao viéc gidi quyét van dé

Giam sat tinh hiéu qua cla cac giai phap trong
hoat dong lé tan

Tuan thl quy dinh va hudng dan cla khach san
trong gidi quyét van dé va dua ra quyét dinh
Giai quyét van dé dat budéng qua tai

Xem danh sach khach dén, tinh toan lugng
khach dén va s6 budng trong

Sap xép chuyén khach san va dat budng sang
khach san khac

Trao déi vai khach mét cach chan thanh va
than thién, dua ra nhitng gidi phap thay thé
linh hoat

Sap xép gilip khach chuyén sang khach san
khac

YEU CAU KIEN THU'C

KT.

K2.

K3.

K4.

K5.

Ko.

M& ta nhiing khai niém co ban vé dam bao
chét lugng, cach thirc quén Iy va thuc hién diéu
nay trong khach san

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

M6 ta cach thirc xac dinh va xr ly cac van dé vé
chat lugng va khach hang

M6 ta cac quy trinh va hé théng chat lugng
hién c6 trong khach san

Gidi thich cach thirc ban &p dung cac nguyén
tac quén ly thai gian trong cong viéc va trach
nhiém hang ngay

Gidi thich hé théng lén lich lam viéc va phan
cbng cong viéc

K7.

K8.

K9.

K10.

K11.

Mo ta cach thirc ban trg gitip dong nghiép lap
tha tu codng viéc uu tién

Néu vi du vé cac van dé ndy sinh trong van
hanh va cham séc khach hang ma ban da xt ly
va gidi quyét

Mo t& nhitng quy trinh hanh dong khac phuc
dé gidi quyét cac van dé vé van hanh trong bd
phan

Gidi thich cach thirc ban khuyén khich cac
thanh vién nhém néu van dé va tham gia giai
quyét van dé

M6 ta quy trinh x(r ly van dé dat budng qua tai
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

1. Tinh hiéu qua va cac cap dd dich vu c6 thé
lién quan dén:
+ Theo d&i va danh gia thuc hién cdng viéc
-+ Gidm sét su hai long clia khach
+ Giam sat chi phi
2. Cac giai phap dam bao chat lvong dich vu c6
thé bao gom:
-+ Hé théng chét lugng
+ Tiéu chudn chét lugng
3. Cac van dé vé chat lwgng dich vu cé thé bao
gom:
-+ Nhing tinh huéng phuc vu khach kho tinh
- Su co vé ky thuat/thiét bi hong
+ Khong thé cung cdp dich vu nhu dd hira cho
khach
- Lich phén cong nhan vién chua phu hop khién
lugng nhan vién khong du hay khéng pht hop
+ Sy cham tré va cac van dé ve thoi gian
+ Thai do lam viéc/hanh vi clia nhan vién khong
tot
+ Thiéu su hd trg va kiém soat clia bo phan quan
ly
+ Thiéu tinh than lam cht
4. Cac quy trinh va hé théng cé6 thé lién quan
dén:
+ Chdm séc khach hang
+ Hanh chinh vdan phong
+ Quy trinh dat chd
+ Anninh
- Nhitng quy dinh vé lam viéc an toan
+ Luu trit ho so
+ Cac thd tuc tai chinh
-+ Quy trinh nhan dat budng qua tai

5. Lich lam viéc c6 thé lién quan dén:
-+ Nghian gitta ca
+ Phan ca lam viéc
- Nghi & va nghi phép
+ Phan cébng nhan vién
6. Cac nguyén tac vé giao viéc c6 thé lién quan
dén:
+ Xac dinh trédch nhiém cla nhan vién
+ Lién lac vdi cap trén
+ Lam r& yéu cau vé két qua cong viéc
7. Phan hdi mang tinh hé trg va huan luyén cé
thé lién quan dén:
- Phadn hoi chinh thirc va khéng chinh thirc
+ Nhan xét viéc thuc hién cong viéc
+ Tuvdn/hudng dan
- Ap dung cac nguyén tic

8. Van dé xay ra tai noi lam viéc c6 thé lién
quan dén:
- Khach hang
-+ Nha cung cap
+ Thiét bi
+ Hanh chinh
« T6 churc
- Nhan vién
- Thoi tiét
+ Cac hién tugng thién nhién
9. Hanh ddng, bién phap diéu chinh c6 thé bao
gom:
* Quy trinh va/hodc qua trinh mdi
+ Thay d6i m6 ta cong viéc hay hop dong lao
dong
« Thay déi quy trinh va/hodc qué trinh &p dung
tai noi lam viéc
10. Cac van dé dat budng qua tdi c6 thé bao gom:
- Xem xét danh sach khach dén, tinh toan s6
khach dén va s6 budng tréng. Khi thiéu budng
can phai theo dai tinh hinh
- Xem xét cac so liéu trudc day nhu khd nang
khach gia han, khéch trd budng sém, luong
khach vang lai, khach hiy dat budng ngay trong
ngay va lugng khach dat buéng nhung khong
dén @€ danh gia lai tinh hinh
« Quyét dinh s& chuyén khach nao di va chia sé
thong tin cho nhém c¢ lién quan
« S3p xép gilp khach chuyén khach san va dat
budng sang khach san khéac
- Trao d6i vdi khach mét cach chan thanh va
mém mong, dua ra nhing lua chon thuc hién
duoc
- Lang nghe nhimg y kién phan déi clia khach
nhu khi gidi quyét phan nan
+ Slra d&i va dat dugc sy dong thuan véi khach
« Thuc hién sép xép can thiét dé khach chuyén
tdi khach san khac
« Nhan thirc rang su qué tai vé dat chd co thé
anh hudng dén tai chinh cling nhu uy tin cla
khach san
« Néu c6 thé, can viét thu xin 16i ngay sau dé
- B&o cdo truc tiép vdi trudng bd phan, thong
béo cho cap trén va nhan vién dé cé sy luu tam
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

2.

3.

Nhirng hanh vi quan trong déi véi giam sat
vién/ngudi quan ly bao gom:
1.

Cung cdp théng tin rd rang, ngan gon, chinh xac
va dé hiéu

Phan hoi thong tin cho nhiing ngudi khac nham
gilip ho duy tri va nang cao hiéu qué lam viéc
Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich
VU

Tuan thd va ddm bdo nhiing ngudi khac cling
tuan thd cac yéu cau phap ly, quy dinh cla
nganh, chinh séch cdia don vi va quy tac nghé
nghiep

5. Gidm sat chéat lugng va tién do cong viéc so vdi
ké hoach va c6 hanh déng khac phuc pht hop
khi can thiét

6. Xay dung hé théng thu thap, quan Iy thong tin
va kién thirc hiéu qua va pht hop véi dao dic
nghé nghiép

7. S dung nhiéu chién thuat va chién lugc phu
hop dé tao anh hudng vai nhan vién

8. SUrdung hiéu qua nhimg nguon luc san c6

9. Nhan biét nhu cau va méi quan tam clia cac
bén lién quan dé co cach giai quyét hiéu qua

10. Cu thé hoéa nhitng gia dinh dugc xac dinh va
rdi ro lién quan dén viéc xem xét, tim hiéu tinh
huéng

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

« Panh gia can bao gdbm bai thuc hanh thé hién

khad nang quan ly hoat dong tai nai lam viéc
hodc thong qua hoat ddng md phdng, dugc hd
trg bang nhiéu phuong phap dé danh gia kién
thirc nén tang

- Danh gia phai lién quan tdi linh vuc cong viéc,

vi tri cong viéc va pham vi trach nhiém cua Ung
vién

+ Danh gid phai bao gom cac du an hay hoat

déng thuc té cho phép hoc vién xr ly nhiéu
van dé, nhiéu hoat dong khac nhau lién quan
t&i pham vi cdng viéc, vi tri, vai tro cong viéc va
pham vi trach nhiém nham gitip ho thé hién
dugc kién thirc va nhan thirc vé nhiing nguyén
tac gidm sat hoat ddng tai noi lam viéc va cach
quén ly nhing van dé dé

Panh gia phai bao géom:
1.

Hai vi du/tinh hudng ghi chép lai cach (ng vién
da gidm sat va nhan dién nhiing van dé vé
khach hang va chat luong, da diéu chinh quy
trinh cling nhu hé théng cé su tham van clia
dong nghiép dé cai thién cong viéc

Hai vi du ghi chép lai cach dng vién Ién lich lam
viéc nham nang cao hiéu qué va chat luong
dich vu khach hang, ddm bdo cong viéc dugc
phan céng pht hop véi nhitng nguyén tac vé bé
tri nhan su

Hai vi du ghi chép lai viéc Ung vién trg gidp
dong nghiép theo thi ty uu tién trong cong viéc
thong qua phan hoi mang tinh hé trg va hudéng
dan kem cap

Hai tinh hudng/vi du ghi chép lai cach ng vién
phat hién va phan tich nhitng van deé tai b6
phan 1& tan va dua ra bién phap khéc phuc dé
gidi quyét van dé

Hai vi du ghi chép lai viéc gidi quyét thanh cong
van dé ddt buong qua tai

DPon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia trong Itc
hodc ngoai gid lam viéc.
Cac phuong phap danh gia thich hgp cé thé
bao gom:

- Nghién ctu tinh huéng

+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

+ Kiém tra viét va kiém tra van dap

-+ HO so chiing c

- Céch gidi quyét van dé

- Bai tap déng vai

-+ B&o cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

-+ Cac cdng viéc va du an dugc giao

E © 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 LE TAN

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

Trudng nhom, trudng ca, giam sét 1& tan, giam doc D1.HRM.CL9.03
truc bd phan le tan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HRS3. TEN PON VI NANG LUC: TIEN HANH PANH GIA NANG LU'C LAM VIEC CUA
NHAN VIEN

MO TA CHUNG
Don vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé theo dai két qud thuc hién cong viéc clia nhan vién trong khung hé

thong quan ly thuc hién cong viéc da dugc thiét l1ap. Bon vi nang luc nay yéu cau kha nang gidm sat hiéu suat lam viéc hang
ngay cla nhan vién, kha nang danh gia két qua thuc hién cong viéc theo quy dinh va té chirc cac budi hop tu van chinh thirc.,

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Theo ddi nang lwc lam viéc ctia nhan vién E3. Xac dinh nhu cau va dua ra giai phap
P1. Tuvan vathoéng bdo cho nhan vién vé cac tiéu P6. Xac dinh nhu cau dao tao, tap huan nang cao
chudn thuc hién cong viéc can dat dugc thong va td chic dao tao theo chinh sach cla don vi
qua viéc str dung cac cong cu giao tiép phu hap P7. Nhan biét va giai quy8t cac van dé lién quan
P2. Theo doi két qua thuc hién cong viéc hién tai dén két qua thuc hién cong viéc
bang cach duy tri maéi lién hé chat ché vdi cac P8. Xac dinh va diéu tra cac van dé lien quan dén
thanh vién khac tai noi lam viéc két qua thuc hién cong viéc
E2. Huéng dan, hd trg va tuyén duong P9. Su du‘AngAphén hoi va tap hu%’n de gié[quxé’t cac
P3. Thuong xuyén cung cap phan hoi duing va chac van de lién quan dén ket qua thuc hién cong
chan cho nhéan vién viee o o
P4, HuGng dan va hd trg nhan vien P10. Thfao |Ejaﬂ va théng nhat cac giai phap kha thi
véi nhan vién

P5. Tuyén duong va khen thudng cac thanh vién
dat két qua cong viéc tét va ndi troi E4. Tién hanh danh gia viéc thuc hién cong viéc

P11. Theo dai két qué tu van khong chinh thirc
thong qua danh gia tai noi lam viéc

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

P13. Thuc hién danh gia két qua thuc hién cong viéc
clia c& nhan mot cach cdi mé va cong bang

P14. Hoan tat va luu lai ho solién quan dén quan ly
két qua thuc hién cong viéc clia nhan vién

P15. Théng nhat ké hoach hoat dong cling véi nhan
vién va theo d&i tai noi lam viéc

YEU CAU KIEN THUC

K1. M0 td vai tro va tam quan trong clia theo doi K3. M0 ta cac phuong phap danh gia két qua thuc
két qua thuc hién cong viéc clia nhan vién, hién cong viéc tai don v
cung cap phan hoi va tap hudn nhan vién K4. Gii thich cac quy trinh danh gia két qua thuc
K2. M6 ta thuc tién danh gia két qué thuc hién hién cong viéc bang cach phdng van
cong viéc, bao gom: K5.  Gidi thich cac quy trinh t& chirc cac budi tu vén
+ Ly do clia budi danh gia két qua cong viéc chinh thirc
- Hinh thirc va n6i dung cAc tai liéu danh gia K6.  Gidi thich quy trinh, thd tuc khiéu nai
két qua thuc hién cong viéc
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

Cac yéu t6 thay déi gan lién vdi téng thé don vi nang
luc, c6 tinh dén su khac biét vé moi truong lam viéc
va cac tinh hudng cé thé dnh hudng dén két qua
thuc hién cong viéc.

1. Cac tiéu chuan thuc hién céng viéc va cac
van dé vé thurc hién cdng viéc c6 thé lién
quan dén:

+ Tuén thi cac quy trinh thd tuc
+ Giam thiéu chi phi
+ Cac tiéu chuan dich vu khach hang
+ MUc do chinh xac trong cong viéc
+ Cach thé hién cla ca nhan
- Nang suét
+ Sy dung gio
+ Thai gian dap Ung
+ Tuong tac trong nhém
+ Giam thiéu rac thai
+ Thai do va hanh vi
+ Tinh than trach nhiém
+ Nghfa vu phap ly
+ C4c tiéu chuan khac

2. Hu'dng dan va trg gitp c6 thé bao gém:
+ Tu van cac co hoi dao tao va phat trién
+ X&c nhan muc tiéu clia don vi, cac yéu cau
chinh vé thuc hién cong viéc
+ Dadm bdo day du cac ngudn luc
+ Cohdi thdo luan vé thach thirc trong cong viéc
+ Dai dién cho lgifch cla nhan vién trong cac
dien dan khac
+ H6 trg trong cac tinh hudng giao tiép khé khan
gilfa cac nhan vién
3. Tuyen duwong va khen thudng c6 thé bao
gom
- Ghinhan két qua tot cdia mot cd nhan trudce
toan b phan
+ Cong nhan khoéng chinh thirc
+ Trao gidi thudng
+ GUi bdo cdo bang van ban dén gidm doc
4. Cac giai phap nang cao hiéu suat lam viéc c6
thé& bao gém:
+ Dao tao va tap hudn bo sung
- Diéu chinh khéi lugng cong viéc
+ Théng nhat muc tiéu cai thién trong ngan han
« HO trg gidi quyét cac van dé ngoai cong viéc
+ T8 chirc lai cac cach thirc [am viéec

5. Thia tuc yéu cau cho cac budi tw van chinh
thirc c6 thé bao gom:
- Chuan bi:
+ Théng bao chinh thirc dén nhan vién va
nguoi quan ly
+ Mai cac d6i tugng phu hop tham gia
+ T8 chic dia diém phu hop cho budi tuvan
- Tién hanh xem xét danh gid nang luc cong viéc:
+ Bat dau va gidi thiéu muc tiéu
+ Thao ludn cac két qua da dat dugc, cac yéu
cau can dugc cai thién
+ P& ramuc tiéu
+ Céc két luén dat duoc
-+ Hoan thién van ban

6. Hé thong quan ly két qua thuc hién cong
viéc c6 thé bao géom:
- Céc phuong phap thu thap dir liéu vé két qué
thuc hién cong viéc
+ Céc phuong phéap dién giai két qua thuc hién
cdng viéc
- Qué trinh phdng van danh gia két qua thuc hién
cdng viéc
Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
nguoi quan ly bao gém:

1. Ky nang giao tiép dé cung cap cac phan hoi
hiéu qua, dao tao va tu van cac thanh vién
trong b phan

2. Ky nang tu duy phé phan dé danh gia nguyén
nhan dan dén két qua cong viéc kém hiéu qua
clia nhan vién

3. Sangkién va ky nang doanh nghiép dé chu
dong dua ra hudng dan va sy ho trg phi hop,
giip dong nghiép nang cao két quéa thuc hién
cdng viéc

4. Cac ky nang hoc thuat dé:

a. Docva dién gidi hod so clia nhan vién va cac
tai liéu vé quan ly két qua thuc hién cong
viéc clia nhan vién

b. Ghilai cac thong tin ¢ thé nhay cdm va
phtc tap lién quan dén két qua thuc hién
cong viéc clia nhan vién

5. CAac kj nang to churc va 1ap ké hoach dé phoi
hop cac ky danh gia két qua thuc hién cong
viéc, phéi hgp va digu hanh cac budi tu van
chinh thic

6. CAac kj nang giadi quyét van dé dé nhan biét va
Ung phé véi cac van dé lién quan dén két qua
thuc hién cong viéc clia nhan vién

7. Cac ky nang tu quan ly @& dam nhan trach
nhiém theo dai két qua thuc hién cong viéc cla
nhan vién

8. CAac kj nang lam viéc nhom dé theo dai két qué
thurc hién cong viéc clia tiing nhan vién, tac
dong clia ho tdéi toan nhém va c6 hanh dong
digu chinh @€ nang cao két qué thuc hién cong
viéc cla cad nhom
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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 ky nang & bac
3-5 khong thé dugc danh gid thong qua quan sat do
tinh bdo mat, han ché trong cong viéc/moi truong
lam viéc. Bon vi nang luc nay co thé dugc danh gia
mdt cach toan dién bang tap hop cac chiing clr hodc
bdo cao vé cac van dé quan ly nang luc lam viéc clia
nhan vién trong moi trudng du lich hoac khach san.
Cac Ung vién can thé hién dugc kha nang ap dung
cac nguyén ly, khai niém phu hop trong tinh huéng
gdp phai véi vai tro la gidm sat vién/ngudi quan ly. Ho
cling can phai dua ra cac dé nghi, gidi thich va danh
gid cac hanh dong co thé thuc hién dé ddi pho vdi
cac tinh hudng va thach thirc c6 thé gap phéi vdi vai
tro la gidm sat vién/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang tét ca cac ching clr danh gia khong
dé tén nhan vién dé béo vé quyén riéng tu clia ca
nhan va don vi

Cac bang chirng phai bao gém:

1. Haivi du hoac truong hop dugc ghi chép lai khi
ngudi quan ly theo doi két qua thuc hién cong
viéc clia nhan vién va hudng dan, ho trg, tuyén
duong, khen thudng thanh tich va két qua lam
viéc xudt sac

2. Haivi du hodc trutng hop dugc ghi chép lai khi
ngudi quan ly nhan biét nhu cau va dua ra cac
gidi phap cho nhan vién trong b6 phan

3. Mot vi du dugc ghi chép lai ve viéc té chirc
thanh cong budi danh gia, xem xét két qua thuc
hién cong viéc

4. Hoan tat danh gia kién thic nhu da dé cap
trong don vi nang luc nay bang kiém tra van
dap co ghi chép lai hodc kiém tra viét

Cac phl.ro’ng phap danh gia phu hop bao gom:
Ho so ching clr bao gdm bién ban cac budi
hop, ban ghi chép cac budi thao luan vdi ting
c& nhan va dong nghiép, chi tiét vé su ho trg
va tu van danh cho ting nhan vién, ghi chép lai
cac budi nhan xét két qua cong viéc,... (khong
dé tén cla céc ca nhan)

+ Nhén xét clla cad nhan
+ Nhan xét clia ngudi lam ching
+ Thao luan chuyén moén

Phuong phap mo phdng cé thé dugc sir dung cho
mot sé tieu chi danh gid thuc hién cong viéc tai cac
co s& dao tao hodc nai lam viéc, nhung nén str dung
han ché.

H6 so ching clr hoac van ban béo céo can dugc bo
sung bang viéc tra |oi van dap dé dam béo tat ca cac
khfa canh cla yéu cau vé chiing clr déu dugc dap
(ng day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chju trédch nhiém gidm sat hoac

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HHR.CL8.01-04

quan ly trong cac ca sd kinh doanh du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HRS7. TEN PON VI NANG LU'C: HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang Iuc can thiét dé giip cac nhan vién trong va ngoai bd phan clia ban trién khai va duy

tri viéc thuc hién cong viéc thdng qua hinh thire hudn luyén tai cho.

Hudn luyén tai chd gilp cac ca nhan hoan thién viéc thuc hién cong viéc bang cach:

Tiéu chudn nay lién quan dén cac gidm sat vién va ngudi quan ly, 1a nhirng ngudi c6 trach nhiém cu thé trong viéc huan

Nhan biét thé manh clia ho va tim cach phat huy thé manh theo cach hiéu qua nhat

Phan tich cac khia canh cong viéc cla ho chua dat dugc hiéu qua téi uu va lap ké hoach hudn luyén tap trung vao

cac diém yéu va cac khoang cach

Huan luyén ting ca nhan vé cac ki nang chuyén mon va ky ndng thuc hanh, dich vu khach hang, ki nang giao tiép

hodc cac linh vuc khac clia hoat dong kinh doanh

luyén nhan vién.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

p2.

P3.

P4,

PS5.

p6.

Nhan dién yéu cau huan luyén

Lam viéc v&i nhan vién dé nhan dién va uu tién
cac nhu cau huén luyén ctia ho

Da&m bdo cac yéu cau huan luyén clia ho phu
hop véi muc tiéu clia don v

Cung v&i nhan vién xac dinh muc tiéu ma ho
mong doi tir khda huén luyén

Cung vdi nhan vién xac nhan phuong phap
huan luyén sé dugc sir dung

CUng vdi nhan vién tim hiéu dé phat hién cac
nhu cau kién thirc va ky nang can phat trién va
c&c hanh vi can dugc thay déi clia tirng ca nhan
nham dép Ung tiéu chudn thuc hién cdng viéc
CUng v6i nhan vién tim hiéu nhimng trd ngai c6
thé &nh hudng dén qua trinh tién bo clia ho va
cach loai bé cac tré ngai nay

E2.
P7.

p8.

Po.

E3.
P10.

P11.

P12.

P13.

Chuan bi va thuc hién cac budi huan luyén
Clung v&i nhan vién lap ké hoach cach thirc
phat trién cac kj nang va hanh vi mdi theo trinh
tu cac budc mot cach hop ly

Chuén bj cac budi hudn luyén, xac nhan noi
dung va két qud mong muodn

Thuc hién cac budi hudn luyén vé chuyén mon,
thuc hanh hodc cac ky nang khac dé giip nhan
vién phét trién cac kj nang va hanh vi méi hoac
hoan thién cac k nang va hanh vi hién tai
Giam sat tién trinh va cung cap phan hoi
Gidm sét su tién bo clia nhan vién mot cach cé
hé théng

Pua ra phan hoi cu thé nham hoan thién cac
k§ ndng clia nhan vién, tang cudng cac hanh

vi hiéu qua va thic day dong luc clia ho nham
dat dugc tiéu chudn thuc hién cong viéc

Thong nhét véi nhan vién khi ho da dat dugc
tiéu chuan thuc hién cong viéc, hoac khi ho
khong can huan luyén thém

Khuy&n khich va trao quyén cho nhan vién dé
ho cé trach nhiém phat trién nghé nghiép lau
dai cda chinh ho

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

Mo td cadc md hinh, cong cu va ki thuat huan
luyén lién quan, cach thirc dp dung cac moé
hinh, cdng cu va ky thuat dé

Xac dinh cac kj nang huan luyén hiéu qua can
€6 va cach ap dung cac kj nang nay

Xem xét cach thiét lap thda thuan huan luyén
vdi nhan vién va ndi dung clia thda thuan

M6 t& cach gilp nhan vién nhan biét cac ky
nang can phét trién va cac hanh vi can thay doi
Gidi thich cach gilip nhan vién nhan biét va
thao g& nhitng kho khan cé thé dnh hudng dén
su tién bo cla ho

Ko.

K7.

K8.

Giai thich cach gitip nhan vién chuan bj ké
hoach phat trién cac ky nang va/hoac diéu
chinh hanh vi cdia ho

Mo ta cach gilp nhan vién thir thuc hién cac ky
nang va hanh vi mai va cach thé hién su tién bo
clia ho

Gidi thich tdm quan trong cla viéc gidm sét

su tién bd cla tirng nhan vién trong viéc phéat
trién k§ nang va hanh vi mdi va cach thuc hién
viéc giam sat
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

YEU CAU KIEN THU'C

K9. Thao luan cach dua ra cacy kién phan hoi cu
thé cho nhan vién nham hoan thién cac ky
nang clia ho, tdng cudng cac hanh vi hiéu qua
va thic ddy déng luc lam viéc

K10. Gidi thich cach trao quyén cho nhan vién dé ho
6 trach nhiém vai chinh qué trinh phat trién
clia ban than

K11. Xem lai cac yéu cau clia nganh dé ho trg nhan
vién nang cao hiéu suét cong viéc

K12. Xac dinh cac ngudn thong tin, nguodn luc va tu
van trong don vi

K13. M0 ta cac chinh séch va thong |é clia don v
trong van dé huan luyén, dao tao tai chd

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

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 chudn hién hanh vé thuc hién
cong viéc
+ Xay dung cac tiéu chudn thuc hién cong viec ma
nhan vién mubdn dat duoc
+ Xac dinh cac ly do nhan vién mudén tang hiéu
suat cong viéc
+ Lam r& cac hinh thic hd trg ma nhan vién
mong doi tir ban va nhitng cam két ma ban
mong dgi tr nhan vién
+ Xac nhan khda huén luyén ma ban sé cung cép
cho nhan vién
- Xac nhan khung thai gian huan luyén
+ Xac nhan dia diém, tan sudt va do dai cac khéa
huan luyén
+ Xac nhan cac méc thai gian danh gia su tién bo
+ Xac nhan cach thirc do luong va danh gia sy
tién bo
2. Cac trd ngai c6 nguy co anh huwdng dén su
tién b chia nhan vién c6 thé bao gém:
- Ap luc cong viec
+ Cach sép xép ca lam viéc
+ Phan Ung vai thay doi
- Thiéu thiét bj, tién nghi hodc cac nguon luc
+ Thiéu su ho trg cla dong nghiép hodc tir nhing
ngudi khac
+ Thiéu cach dao tao phu hop
3. Thiéu hut ky nidng c6 thé dugc khac phuc
thong qua huan luyén can bao gom:
- Cac ky nang knéng doi hdi cac khoda dao tao
chinh thirc hoac kéo dai nhu:
+ K§ nang dich vu khach hang hodc ki nang
giao tiép
+ Cac k§ nang thuc hanh hodc ky nang
chuyén moén nhu van hanh cac thiét bj
+ Bé&n hoac quang bé san pham va dich vy
4. Thai gian va dia diém phu hgp c6 thé bao
gom:
+ Tai noilam viéc trong thai gian lam viéc
+ Trudc hodc sau gid lam viéc
+ Tai dja diém m6 phong ngoai nai lam viéc thuc
té

5. Cac ky nang nghé nghiép cu thé c6 thé lién
quan dén:
+ Cac ky nang can dé hé trg viéc gidi thiéu cac
thiét bi mdi
+ Cac ky nang can dé ho trg viéc gidi thiéu cac
quy trinh mai
« Cac ky nang can dé hé trg viéc gidi thiéu cac thi
tuc mdi
+ C4c k§ nang can dé hoan thanh cong viéc hodc
nhiém vu mét cach hiéu qua
Cac hanh vi quan trong déi v&i ngudi huan
luyén (giam sat vién/ngudi quan ly) bao géom:
1. Tim kiém co hoi cai thién két qué thuc hién
cdng viéc
2. Tim cach kha thi @& vuot qua trd ngai
3. Tich cyc lang nghe, dat cau hoi, lam rd y va
thuat lai y minh hiéu hodc dién giai lai cac noi
dung trao ddi dé dam bao giao tiép hiéu qué
4. Thé hién sy ddng cadm vai nhu cau, cdm xuc
va dong luc clia ngudi khac, dong thai thuc sur
quan tam dén suy nght clia ho
5. HO6 trg ngudi khac phat huy t6i da kha ndng cla
ho
6. Puaray kién phan hoi dé gitip ngudi khac duy
tri va nang cao két qua cong viéc
7. Ghinhan cac thanh qué va su thanh cong clia
ngudi khac
8. Truyén cdm hing hoc tap cho ngudi khac
9. Kip thoi xac dinh van dé trong thuc hién cong
viéc va truc tiép gidi quyét véi nhitng ngudi lién
quan
10.Dam bao céc ca nhan cam két thuc hién vai tro
va trach nhiém cla ho
11. Truyén tai rd rang veé gié triva loi fch clia cac
hanh déng dé xuat
12.Thé hién sy ton trong, san sang gilip dd clng
nhu tinh than hop tac va truyén cam hiing cho
nguoi khac lam diéu tuong tu
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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 gid thong qua
quan sét do tinh bdo mat, sic ép cong viec/moi
trudng lam viég,...

Daon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia mot cach
toan dién bang tap hop cac chiing clr hodc béo cao
vé cac hoat dong dao tao tai chd danh cho nhan vién
trong moi trudng kinh doanh du lich hodc khach san.
Cac Ung vién can thé hién dugc kha nang co thé ap
dung cac nguyén ly, khai niém pht hop trong tinh
hudng co6 thé gap phai vdi tu cach 1a gidm sat vién/
ngudi quan ly. Ho cling can phai dua ra dé xuat, gidi
thich va danh gia cac hanh dong cé thé thuc hién dé
x( ly tinh huéng va thach thirc co thé gap phai vdi tu
céach la gidm sét vién/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang tat ca cac ching cr danh gia khong
dugc ghi tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cla
ca nhan va don vi.

Chirng ctr can bao gom:

1. Haivi du ghi chép cong viéc chiimg 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 ky nang va
hanh vi nhan vién can thay déi va cac trd ngai
€6 thé anh hudng dén su tién bo clia ho

2. Haivi du hodc truong hop vé dé cuong hodc
no6i dung chinh clia cac khda huan luyén va viéc
thuc hién cac budi hudn luyén vé chuyén mon,
thuc hanh, hodc cac kj nang khac dé giip nhan
vién phét trién cac ki nang va hanh vi mdi, hosc
hoan thién cac kj ndng va hanh vi hién cé

3. Haivi du hodc truong hop vé két qua huén
luyén, su tién bo cla ting nhéan vién va cach ho
dat chudn thuc hién cong viéc mong dgi

4. Hoan thanh toan bd cac ndi dung danh gia kién
thirc da ddt ra trong don vi ndng luc théng qua
kiém tra van dap cé ghi chép lai hoac kiém tra
viét

Cac phuwong phap danh gia phu hgp bao géom:

+ HO so ching cUr tai nai lam viéc

+ Nhan xét clia cd nhan

- Nhan xét clia ngudi lam chidng

+ Thao luan chuyén moén
Tinh huéng mo phdng c6 thé dugc str dung ddi voi
mot so tiéu chi thuc hién tai cdc co s& dao tao hoac
ca s& kinh doanh nhung nén st dung han ché.
HO so ching clr hoac van ban béo cdo can dugc bd
sung bang cac cau héi van dap nham dam bao tét ca
cac khia canh clia yéu cau vé chirng cr déu dugc dép
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca nhan vién chiju trach nhiém gidm sat hodc
quén ly trong cac ca s& kinh doanh du lich

D1.HHR.CL8.06
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HRS8. TEN PON VI NANG LU'C: THU'C HIEN BAI PAO TAO NHOM
MO TA CHUNG

Bon vi nang luc nay tap trung vao cac nang Iuc can thiét dé t6 chirc va trién khai dao tao nhan vién/hoc vién trong nhém,
hai hoa gilta cAc nhu cau phat trién cla tirng cd nhan véi 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 I hanh va khach san, déc biét 1a cac don vi nhd, c6 thé it nhan dugc sy hd trg ve ngudn nhan
luc. Do vay, vai cuong vi la ngudi quéan ly bo phan, ban cé thé xac dinh va/hodac trién khai hoat ddng dao tao phu hop cho

nhan vién cda minh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thiét l1ap cac yéu cau dao tao va phat trién E3. Trién khai khéa dao tao
P1. Xac dinh nang luc hién tai cdia hoc vién/nhan P8. Chuan bi dia diém dao tao
vién P9.  Gidithiéu cac hoat dong dao tao va kiém tra
P2. Xacdinh nang luc can cé déi vai hoc vién/nhan danh gia
vién P10. Tién hanh dao tao
P3.  Xac nhan khoang tréng vé nhu cau dao tao dd P11. Tao cac ca hdi cho hoc vién/nhan vién thuc
dugc xac dinh doi vai ting ca nhan lién quan hanh
P4.  Xac dinh su h6 trg hién c dé trién khai dao tao P12. Nhan xét phan hdi quéa trinh hoc tap clia hoc
E2. Chudn bi dao tao vién/nhan vién
P5. Lap ké hoach yéu cau dao tao E4. Panh gia va theo do6i 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 thap y kién phan hoi dé rat kinh nghiém
tao cho céc khoéa dao tao tiép theo

YEU CAU KIEN THUC

K1. Gidithich cach thirc két hop hai hoa gitta nhu K4. Mo ta cach thirc ddm bao céc két qua dao tao
cau dao tao cla cd nhan va nhém véi nhu cau dap Ung nhu cau dao tao da xac dinh
clia don vj K5.  Giai thich loai y kién phdn hoi vé dao tao can

K2.  Gidi thich cach thirc tién hanh phan tich nhu nhan dugc t&r mbi cd nhan hoc vién va cach
cau dao tao thirc dénh gia tinh hiéu qua clia dao tao

K3. Gidi thich cadch xac dinh loai hinh dao tao phu K6. Gidi thich tdm quan trong cla viéc xac dinh cac
hop va két qua dat dugc thdng qua cac loai muc tiéu dai han cling nhu lgi ich trudc mat
hinh dao tao khac nhau
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DOI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

Trong mét don vi nang luc, day la phan quy dinh
khong thé tach roi, dé cap cac moi trugng va tinh
hudng lam viéc khac nhau cé thé dnh hudng dén
qué trinh thuc hién ctia nhan vién.

1. Viéc xac dinh nang luc hién tai c6 thé lién
quan dén:

+ Quan sét thuc té cong viéc clia ngudi lao dong

+ Xem xét dir liéu thudc hé théng/co sa di liéu
viéc thuc hién cong viéc cia nhan vién tai noi
lam viéc

+ Tim kiém thong tin tir ngudi quan ly, gidm sat
vién va déng nghiép

- Thu thap thong tin phadn hoi tir khach hang

+ Kiém tra hé théng van bang, chimng chi clia
nhan vién

+ Xac dinh s& thich cda cd nhan hoc vién/nhan
vién vé cach thirc dao tao phu hap

2. Viéc xac dinh nang luc can cé déi véi hoc
vién/nhan vién c6 thé bao gom:

+ Ra soat cac chuong trinh dao tao lién quan

+ X&c nhén lai cac ké hoach kinh doanh

+ Ra soat cac quy trinh va chinh sach cé lién quan

- Ra soat cac bang phan tich cong viéc hién co

+ Cu thé hoa cac tiéu chi vé san pham va dich vu

- MO ta béi canh tai noi lam viéc, bao gém 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 cla
don vj déi véi viéc thuc hién cong viéc clia hoc
vién/nhan vién

+ MUc d6 thuc hién cong viéc thuc té tai noi lam
viéc clia mdi hoc vién/nhan vién

+ Xac nhan khodng tréng can dao tao da xac dinh
daéi véi ting hoc vién/nhan vién

4. Su hé trg can thiét cho qua trinh dao tao cé
thé bao gém:

+ Thai gian

+ Nguon luc vat chat

+ Nguon nhan luc

+ Nguon luc tai chinh

+ Dia diém d3o tao

+ Tai liéu va hoc liéu phuc vu dao tao

+ Suhoétrgve quénly

+ L6 trinh phat trién nghé nghiép ca nhan da
dugc xac lap trong don vi dua trén viéc trién
khai dao tao ndi bd

5. Viéc phat trién ndi dung dao tao c6 thé bao
gom:
- Dam bao tinh chinh x&c va surbao quat cla cac
noi dung da dé xuat

+ Xac dinh cac chd dé va cac tiéu dé can dao tao

- Xac dinh cac kién thirc, k§ nang va thai dé nén
tang trong mdi ndi dung da dé xudt

- Lap so dod ndi dung dao tao déi chiéu vai cac
nang luc da xac dinh can cé cda ting hoc vién/
nhan vién

+ Nhan 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 tai liéu va hoc liéu phuc vy dao tao
vdi nhu cau dé xac dinh tai nai lam viéc

+ X&c dinh cac tai liéu va hoc liéu cu thé, bao gobm
c& cdm nang hudng dan, sach hoc, sach bai tap,
hudng dan thao luan, tai liéu phét tay, quy trinh
nghiép vy tiéu chuén, ap phich, cac doan video
minh hoa, cac vat mau,...

+ Chuan bi xay dung cac tai liéu va hoc liéu phuc
vu dao tao nham dap (ng nhu cau da xac dinh
tai noi lam viéc

7. Viéc trién khai khéa dao tao c6 thé bao gom:

- Bam sat ké hoach dao tao/ké hoach trién khai
da chudn bj, bao gobm ca muic do bao quét cla
ndi dung/muc tiéu va viéc thuc hién cac hoat
doéng trong dao tao

- DPiéu chinh k& hoach trién khai da chuan bj dé
dap Ung hiéu qua nhat cac van dé nay sinh
trong khoéa dao tao

+ Ap dung céc ki ndng tuong téc thich hop gitta
C&c ca nhan dé thic ddy hoat dong dao tao

+ Srdung cac ki nang giao tiép bang 161 hiéu qué
dé truyén tai noi dung dao tao, cung cap thong
tin bo trg va gidam sat khoa dao tao

« Srdung cac hinh thic dao tao phu hop: trinh
bay ly thuyét nghé hodc thuc hanh nghé

8. Viéc nhan xét phan hoi hoc vién/nhan vién
c6 thé bao gém:

- D&m bdo y kién phan hoi dugc dua ra mot cach
cén trong

- Srdung y kién phan hoi tich cuc nham tao
dong luc va khuyén khich nhan vién/hoc vién

+ Ghinhan ¢ nd luc cling nhu két qua

- Chan thanh trong viéc dua ra y kién nhan xét

- Ludn cdi md vai cuong vi dao tao vién khi tiép
nhan y kién phan hoi tir hoc vién/nhan vién

+ S dung cac ky thuét giao tiép bang 161 va khong
|&i trong viéc dua ra y kién phan hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

9. Viéc hoan thanh danh gia hoc vién cé thé
bao gom:

« Pua ra cdc mau phiéu danh gia, ddm bao muc
tiéu danh gia khach quan vé noi dung dao tao,
qua trinh trién khai dao tao, ca s@ vat chat phuc
vy dao tao va cac két qua dao tao dat duagc

- B&m bdo y kién phan hoi vé khda dao tao dugc
rut kinh nghiém cho cac khoa dao tao tiép theo

Cac hanh vi quan trong d6i vé&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao gém:

1.

2.
3.

Tim kiém co hdi cai thién két qua thuc hién
cdng viéc

Tim cach thic thuc té dé vuot qua trd ngai
Tich cuc lang nghe, dat cau hoi, lam ré mot s6
diém va nhac lai hodc dién gidi lai cac ndi dung
trao d6i dé dam bao céc bén hiéu rd vé nhau
Thé hién su dong cam vaéi nhu cau, cdm xuc va
déng co clia ngudi khac va thuc su quan tam
dén suy nghi clia ho

H& trg ngudi khac phat huy téi da kha nang cla
ho

Pua ray kién phdn hoi dé gitip ngudi khac duy
tri va cdi thién nang luc thuc hién cong viéc
Ghi nhan céc thanh qua va su thanh céng clia
ngudi khac

Truyén cam hoc tap cho ngudi khac

Kip thoi xa dinh van dé trong thuc hién cong
viéc va truc tiép gidi quyét véi nhitng nguai lién
quan

10.Dam bao céc cac cd nhan cam két thuc hién vai

tro va tréch nhiém clia ho

11. Truyén dat r6 rang cac gié triva lgi fch clia cac

hanh dong dé xuat

12.Thé hién su tdn trong, sén sang gitp d& cling

nhu tinh than hop tac va truyén cadm hing cho
nguai khac lam diéu tuong tur
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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 dugc danh gia thong qua
quan sat do tinh bdo mat, sirc ép cong viec/moi
trudng lam viég,...

DPon vi nang luc nay cé thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang tap hgp cac ching cr hoac bao cdo
vé mot khda dao tao nhan vién trong moi truong
khach san hodc du lich. Cac Ung vién can thé hién
duagc kha nang cé thé 4p dung cac nguyén ly, khai
niém phu hop trong tinh huéng cé thé gdp phai vai
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 cé thé thuc hién dé xir ly tinh hudng va
thach thirc c6 thé gap phdi vai tu cach 1a gidm sat
vién/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y cac ching clr danh gid khong dé tén nhan
vien dé bao vé quyeén riéng tu clia cd nhan va don vi.
Chirng cr can bao gom:

1. Hai vi du vé viéc phan tich nhu cau dao tao,
trong dé xac dinh dugc cac k§ nang hoac thai
do6 can c6 & ngudi nhan vién dé tir doé co thé lap
ké hoach cho moét khda dao tao

2. Haivi duvé dé cuong, ké hoach dao tao va noi
dung cac khoéa dao tao, qua dé mo td dugc
cach thirc ma cac ca nhan da lam dé phat trién
ki nang mdi hoac cling c6 kj nang va thai do
hién co

3. Haivi du vé két qud dat dugc clia khda dao tao,
su tién bd clia tiing nhan vién va cach thirc ho
d& dat tdi cac tiéu chuan thuc hién nhu mong
mudn (dua trén viéc danh gia cac khda dao tao)

4. Hoan thanh toan bd 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 hodc
kiém tra viét

Cac phuong phap danh gia phu hop sé bao
gom:

+ HO so ching cUr tai nai lam viéc

- Quan sat

+ Nhan xét cla cd nhan

- Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thao luan chuyén moén
Tinh huéng mo phdng c6 thé dugc sir dung ddi voi
mot s6 tiéu chi thuc hién tai cac co s dao tao hodc
ca s& kinh doanh nhung nén st dung han ché.

HO so chiing clr hoac van ban béo cao can dugc bd
sung bang cac cau héi van dap nham dam bao tat ca
céac khia canh cla yéu cau vé chiing cr déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan vién chiu tréch nhiém giam sat hoac
quén ly trong cac co sd kinh doanh du lich

D1.HHR.CL8.07-09
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HRS9. TEN PON VI NANG LU'C: PAM BAO CHAT LUQONG CONG VIEC TRONG NHOM
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can thiét dé kiém tra tién trinh va chat lugng cong viéc clia thanh vién trong

nhém nham dam bao dat dugc tiéu chuén thuc hién cong viéc theo yéu cau.

Tiéu chudn nay ap dung cho cac giam doc, gidm sat va trudng nhém chiu trach nhiém kiém soét tién do cong viéc cia nhém

va kiém tra chat lugng két qué dau ra.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Giam sat tién do6 va chat lwong cdng viéc
Thudng xuyén kiém tra tién dd va chat lugng
cong viéc clia cac thanh vién trong nhém so vdi
tiéu chudn thyc hién cong viéc da dé ra

Dua ray kién phadn hoi kip thdi, cu thé dé cac
thanh vién trong nhém duy tri va ci thién két
qué thuc hién cong viéc

Hb trg cac thanh vién trong nhém

H& trg cac thanh vién trong nhém xac dinh

va gidi quyét cac van dé va su vu khong luong
trudc

Khuyén khich cac thanh vién trong nhém hoan
thanh cong viéc dugc giao dung thai han va
tiéu chudn dé ra

Cung cdp su ho trg vashodc ngudn luc bé sung
ma cac thanh vién trong nhém can c6 dé hoan
thanh cong viéc dung thdi han va tiéu chuan dé

Giai quyét cac van dé lién quan dén thuc
hién c6ng viéc

Xac dinh cac viéc thuc hién khong dat yéu cau,
thdo luan nguyén nhan va théng nhat giai phap
khac phuc vdi cac thanh vién trong nhém

Ghi nhan nhitng phan viéc quan trong da dugc
cac thanh vién trong nhom thuc hién tot
Khuyén khich cac thanh vién trong nhém duy
tri va thuong xuyén cai thién két qua thuc hién
cdng viéc

S{r dung thong tin thu thap dugc vé két qué
thuc hién clia cac thanh vién trong nhém vao
viéc danh gia chinh thirc két qué thuc hién
cong viéc, néu cé thé

YEU CAU KIEN THU'C

ra

K1.

Tom tat cach thire 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

M6 ta cach thirc dua ra y kién phan hoi kip thai
va mang tinh xay dung danh cho cac thanh
vién clia nhom

Gidi thich cach thirc lya chon va ap dung cac
phuong phép khac nhau dé thuc ddy, ho tro va
khuyén khich cac thanh vién trong nhém hoan
thanh céng viéc dugc giao va thudng xuyén
nang cao két qud thuc hién

Gidi thich cach thirc lya chon va ap dung cac
phuong phap khac nhau dé ghi nhan thanh
tich clia cac thanh vién trong nhém

M6 ta su ho trg va/hodc ngudn luc bd sung
ma cac thanh vién trong nhém can cé dé hoan
thanh cong viéc dung thdi han va tiéu chuan
dé ra cing nhu cach thirc ho trg ho thuc hién
cdng viéc

Gidi thich cach thirc ra soét ké hoach clia nhém
dé thuc hién cac cong viéc theo yéu cau

M& ta quy trinh va chinh séch cia don vi trong
viéc phét trién ca nhan va nghé nghiép

Gidi thich quy trinh bdo cdo trong don vi ban
dang lam viéc va pham vi quyén han clia ban
Tém t&t cac tiéu chudn hodc muc @b thuc hién
cong viéc do donvidéra

. Gidi thich céc chinh séch va quy trinh x(r ly viéc

thurc hién cong viéc kém hiéu qué
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

1. Mdrc dd dich vu va hiéu qua c6 thé lién quan
toi:
- Gidm sét va danh gia két qua thuc hién cong
viéc
+ Theo d&i mdc d6 hai long clia khach
+ Giam sat chi phi
2. Cac ndi dung dam bao chat lwrgng c6 thé bao
gom:
-+ Hé théng chét lugng
+ Tiéu chudn chét lugng

3. Cacvan dé vé chat lugng c6 thé bao gém:
- Cac tinh huéng phuc vu khach hang kho tinh
- Su co ky thuat/hdng thiét b
- Sy c6 trong viéc cung cép dich vu d& hira vdi

khach hang
+ Surc6 hay bat cap vé quy trinh lam viéc
+ Phan cong cong viéc khdng hap Iy gay ra tinh
trang thiéu/thtra nhan vién
+ Khoéng dd nguon luc tai chinh
+ Sy chadm tré va nhimg khé khan vé thoi gian
+ Nhitng van dé khéac

4. Cac quy trinh va hé théng cé6 thé lién quan

dén:

+ Dich vu khach hang

+ Hoat dong clia nha hang va quay bar
- Bép

+ BO phan hanh chinh

+ Quy trinh dat gitr chd

- Hé théng phuc vu budng

+ Kiém soét kho hang

+ Anninh

+ Thuc hanh an toan lao dong
+ Hé théng ghi chép dit liéu

+ Cac thd tuc tai chinh

+ Nhitng hoat dong khac

5. Viéc huan luyén va phan hai tich cuc c6 thé
lién quan dén:

+ Ra soat danh gia hoat dong
- Tuvan
+ Nhan xét clia khach
6. Cac ho so luu tai noi lam viéc c6 thé bao
gom:
HO so nhan vién
B&o cdo thuc hién cong viéc
HO s vé tién luong va thai gian lam viéc
HO so tai chinh
HO so nhan tién mat
Céc tai liéu, phiéu diChN\/L_J (voucher) va chiing tur
giao dich tai bo phan lé tan
HO sa khach hang
HO so kiém todn
HO so kho hang
Nhing ho so khéac

7. Cac van dé tai noi lam viéc c6 thé lién quan
toi:
- Ky thuat ngheé
+ Khach hang
- Nha cung cap
- Trang thiét b
+ Sutudn thd
+ Thi tuc hanh chinh
« T6 chirc
+ Ngudi lao dong
- Nhitng van dé khac
8. Hoat ddng sira sai c6 thé bao gém:
- Quy trinh va/hoac thi tuc mai
« Thay ddi vé quy trinh va/hoac thi tuc tai nai lam
viéc
+ Nhing hoat dong khac
Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao gom:
1. Tim kiém co hoi dé ci thién két qua thuc hién
cobng viéc
2. Tim céach thirc thyc tién dé vugt qua trd ngai
3. Xé&c dinh cach thirc giao tiép ma moi ngudi ua
thich
4. S(rdung cac phuong tién va phong cach thong
tin pht hop véi nhiing tinh hudng va déi tuong
khac nhau
5. Danh thdi gian dé gitp d& ngudi khac
6. Puaray kién phan hoi dé gitip ngudi khac duy
tri va cai thién nang luc thuc hién clia ho
7. Ghinhan cac thanh qua va su thanh céng clia
nguai khac
8. Thé hién su chinh truc, cong bang va nhat quan
trong viéc ra quyét dinh
9. Gidm sat chat lugng va tién do cong viéc so vai
ké hoach va thuc hién hanh déng khac phuc
thich hgp khi can thiét
10. Ty hao khi thuc hién cdng viéc chinh xac va dat
hiéu qud cao
11.Tim hiu nhu cau va déng co clia ngudi khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HU'GONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qud cong viéc. Mot s6 don vi nang
luc & bac 3-5 khong thé dugce danh gid thong qua
quan sét do tinh bdo mat, sirc ép cong viéc/ moi
trudng lam viéc,...

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang tap hop cac chimg cr hodc béo céo
vé viéc dam bdo chat lugng lam viéc nhém trong moi
truong kinh doanh khach san hodc du lich. Cac Ung
vién can thé hién dugc kha nang cé thé ap dung cac
nguyén ly, khai niém phu hop trong tinh huéng gap
phai véi tu cach la gidm sét vién/ngudi quan ly. Ho
cling can phai dua ra cac dé xuat, gidi thich va danh
gid cac hanh dong co thé thuc hién dé xr ly tinh
hudng va thach thirc c6 thé gap phéi vdi tu cach la
gidm sat vién/nguai quan ly trong don vi.

Can luuy rang cac ching c&r danh giad khéng duoc
ghi tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ca
nhan va don vi.

Chirng cr can bao géom:

1. Haividy hodc truong hop vé cach ban da theo
doiva kiém tra tién do va chat lugng cong viéc
cla cac thanh vién trong nhém so vdi tiéu
chuén thuc hién mong dagi; su hé trg clia ban
danh cho cac thanh vién nhém nham duy tri va
cai thién két qua thuc hién cong viéc clia ho

2. Haividu vé cach ban da xac dinh va gai quyét
cac vudng mac clng nhu tinh huéng ngoai du
kién clia nhém va cach ban tao dong luc cho
cac thanh vién nhém hoan thanh cong viéc
dugc giao dung thoi han va chét lugng yéu cau

3. Haivi du vé cach ban da xac dinh cong viéc
thuc hién khong dat yéu cau, cach ban théo
ludn nguyén nhan va théng nhat cach gidi quyét
véi cac thanh vién trong nhém nham cai thién
két qua thuc hién cong viéc

4. Haivi du vé cach ban da ghi nhan cac thanh
vién nhém hoan thanh tét nhitng phan viéc
quan trong, cach ban tao dong luc khuyén
khich cac thanh vién duy tri va tiép tuc cdi thién
két qua lam viéc theo thai gian

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 dugc ghi chép lai hoac
kiém tra viét

Cac phl.ro’ng phap phtu hop sé bao géom:
HO so chiing cl tai nai lam viéc

+ Quan sat

+ Nhén xét clia cd nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thao luan chuyén moén
Tinh hudng mo phdng cé thé dugc sir dung déi vdi
mot sé tiéu chi thuc hién tai cac co s dao tao hoac
co s& kinh doanh nhung nén str dung han ché.

H6 so hodc van ban béo cdo can dugc bd sung
thdng qua cac cau hoivan dap nham dam bdo tat ca
cac khia canh clia yéu cau vé ching clr déu dugc dap
(ng day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan vién chju trédch nhiém gidm sat hoac
quan ly trong cac ca sd kinh doanh du lich

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

HRS10. TEN PON VI NANG LU'C: LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT CONG
VIEC CUA NHOM

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé dam bao cong viéc yéu cau ctia nhém dugc phan cong hiéu qua va
cbng bang, dong thai cling lién quan dén viéc gidm sat tién dd va chat lugng cong viéc cla cac thanh vién nhém nham dam

bdo dap Ung murc do hay tiéu chudn thuc hién cong viéc da de ra.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

p2.

E2.

P3.

P4,

PS5,

Lap k& hoach céng viéc ctia nhém

Xac nhan véi ngudi quan ly vé cong viéc ma
nhém can lam va dé nghilam rd nhiing diém
va van dé néi 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
cGa nhém

Phan cong cong viéc cho cac thanh vién cla
nhém dua mét cach cong bang, cé 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 tom tat vai cac thanh vién cda nhém
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.

pe.

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 do va chat lugng cong viéc cla
cac thanh vién trong nhém mot cach thudng
xuyén va cong bang dua trén tiéu chuan hoac
cap doé thuc hién dugc mong doi

Cung cap théng 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 su vu khoéng luong
trudc duoc

Thuc d8y cac thanh vién trong nhém hoan
thanh cong viéc dugc phan cong va cung cap
bat ky su ho trg va/hodc nguodn luc bé sung
nao dé giip ho hoan thanh céng viéc

Gidm sat mau thuan trong nhom, xac dinh
nguyén nhan xay ra va x(r ly moét cach nhanh
choéng va hiéu qué

Xem xét viéc thuc hién céng viéc ctia cac
thanh vién trong nhém

Xac dinh viéc thuc hién cong viéc kém hiéu qua
hodc khong thé chdp nhan dugc, thao luan vaéi
cac thanh vién trong nhom vé nguyén nhan va
théng nhat gidi phap cai thién hiéu qua thuc
hién

Ghi nhan viéc hoan thanh xudt sdc nhimg phan
viéc co ban hodc cac hoat dong da dugc thuc
hién bédi tiing thanh vién trong nhém va ca
nhém, théng bao cho ngudi quén ly clia ban
SUr dung thong tin thu thap duagc vé két qué
thurc hién cong viéc clia cac thanh vién trong
nhém vao viéc danh gia chinh thirc vé qué trinh
thuc hién

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

K3.

Mo 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 nhom vai
nguoi quan ly va cach thuc hién cé hiéu qué
Théo luan cach 1dp ké hoach cong viéc clia
nhém, bao gdm ca cach thirc xac dinh cac van
dé uu tién hodc cac hoat dong quan trong
cling nhu cac nguodn luc san c6

K4.

K5.

Ke.

Gidi thich cach xac dinh va ap dung day dd cac
chinh séch stc khée va an toan trong viéc lap
k& hoach, phan cong va kiém tra cong viéc
Gidi thich tam quan trong clia viéc phan cong
cobng viéc trong nhém mét cach cong bang va
cach thirc thuc hién

Gidi thich tam quan trong clia viéc gidi thiéu
tém tat véi cac thanh vién trong nhém vé cong
viec 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 LE TAN

YEU CAU KIEN THUC

K7.

K8.

K9.

K10.

K11.

Tom tét cach thirc khuyén khich cac thanh vién
trong nhém dat cau héi va/hodc tim cach lam
ré hon va dua ra nhiing goiy lién quan dén
cdng viec ma ho dugc phan cong

Liét ké nhitng cach hiéu qué nhat dé kiém tra
tién do va chat lugng cong viéc clia cac thanh
vién trong nhom mot cach thudng xuyén va
cbng bang

Gidi thich cach thirc cung cép thong tin phan
hoi kip thai va cé tinh xay dung cho cac thanh
vién trong nhém

Gidi thich cach thirc lua chon va ap dung nhiéu
phuong phéap khéac nhau dé thic dédy, ho trg va
khuyén khich cac thanh vién trong nhém hoan
thanh cong viéc dugc phan cong, cai thién két
qué thuc hién cong viéc clia ho va ghi nhan
nhitng thanh qua ho dat dugc

Liét ké su hd trg va/hodc ngudn luc bd sung
ma cac thanh vién trong nhém can cé dé hoan
thanh céng viéc va cach thirc ho trg

K12.

K13.

K14.

K15.

Gidi thich tam quan trong clia viéc gidm sat
mau thuan trong nhém, cach xac dinh nguyén
nhan clia mau thuan va giai quyét mau thuan
mot cach nhanh chéng va hiéu qua

Gidi thich tam quan trong clia viéc xac dinh
thanh vién trong nhom thuc hién cong viéc
kém hiéu qué hoac khong thé chdp nhan dugc,
thao luan dé tim ra cac nguyén nhan, dong thdi
thong nhat gidi phap cai thién hiéu qua thuc
hién cong viéc trong nhém

Liét ké cac loai van dé va cac su vy khong luong
trudc dugc c6 thé xay ra va cach thic hd trg
cac thanh vién gidi quyét ching

Mo ta cach thirc ghi chép thong tin vé qua trinh
thuc hién cda cac thanh vién trong nhém va sur
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:
-+ Mot qud trinh hodc mot s6 qué trinh thiét lap

sy hiéu biét chung vé muc tiéu ma mot cd nhan
hodc mot nhém can dat dugc va quan ly cac

ca nhan theo cach lam tang kha nang dat dugc
muc tiéu ngan 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 thurc té
so v&i muc tiéu da dé ra

- C4c tiéu chudn thuc hién cho biét muc dé thuc

hién cong viéc duagc yéu cau doi vdi ting ca
nhan hodc c& nhém, thudng dugc thé hién dudi
dang dinh tinh hodc dinh lugng va cé thé lién
quan tdi:

- Nang suat

+ Sy dung gid

- Ngoai hinh clia c& nhan

+ MUc do chinh xac trong cong viéc

+ Sy tuan thd cac quy trinh

+ Cac tiéu chuan dich vu khach hang

+ Tuong tac trong nhém

+ Thai gian dap ung

+ Giam thiéu rac thai

+ Giam thiéu chi phi

+ Cac tiéu chudn khac

3. Cac hé théng dam bao giam sat viéc thuc
hién céng viéc ctia nhan vién c6 thé bao
gom:

+ Tat cd cac hé thong chinh thic va dugc ép dung

thuong xuyén, trong dé tat cd cac nhan vién
deéu dugc dénh gia két qua cong viéc thuc té
tai noi lam viéc theo cac muc tiéu & dé ra gé
xac dinh muirc @6 hodc thanh tich thuc hién cla
ting ca nhan

+ Danh gid dua trén cac chimg clrthuc 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 nhiing két qué
thurc hién chua dugc chap nhan

- Khuyén cdo va cé hinh thirc ky ludt déi véi nhan

vién khong thé hodc kndng san sang thuc hién
cong viéc dung tiéu chudn va sy mong doi
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

4. Viéc danh gia nhan vién can bao gom:
- Tién hanh danh gia theo dinh ky va thuong
Xuyén
- Ap dung hinh thirc danh gid chéo gitta cac nhan
vién, bao gom ca can bo quan ly, nhan vién lam
viéc toan thai gian hodc ban thoi gian va nhan
vién thoi vy
+ Thiét lap cac muc tiéu ban dau dé thuc hién
cong viéc va thong béao dé ting nhan vién dugc
biét
- Tap hop cac chiing clr vé thuc té thuc hién cong
viéc clia nhan vién, trong dé can nhac téi:
+ Hinh thirc dénh gig, c6 thé bao gom ca
danh gia dong cép va tu danh gia
+ Danh gid nhém, sir dung cac chi s6 nang
sudt, bao gobm ca cac y kién phan hoi tr
nhimg ngudi hod trg
+ Cac phuong phéap thu thap dir liéu vé thuc
hién cong viéc nham dam bao di liéu dang
tin cay, pht 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
+ DU liéu trong timg boi canh cu thé
5. Tu van cho nhan vién vé két qua can bao
gom:
- Cung cap vy kién phan hoi dua vao chimg cir
thurc hién cong viéc clia nhan vién
+ Théng nhat vé mirc do trung khdp gitta thuc té
thuc hién va yéu cau thuc hién
+ Xac dinh hanh déng can diéu chinh, khung thoi
gian va cac muc tiéu cho giai doan/chu trinh
tiép theo clia qué trinh danh gid nhan vién
6. Hanh ddng can thuc hién dé cing cé viéc
dat dugc muc tiéu da diéu chinh c6 thé bao
gom:
+ Cung cap su ho trg can thiét nhu giam sét,
huan luyén, dao tao, cdc nguon luc, thong tin
- Cung cap sy 6 trg ddi 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 td churc thuc hién cong viéc
+ Théng nhat cac muc tiéu ngan han dé cai thién
két qua thuc hién cong viéc
+ Xem xét lai cac tiéu chudn va/hodc khoi lugng
cong viéc yéu cau
+ Tuvan

7. HO trg va thic day cac thanh vién trong
nhém c6 thé bao gém:
- Thdo luan c&i md& nhung c6 ndi dung ré rang
gitta ngudi quan ly va nhan vién
« H6 trg dung IGc @€ gidm thiéu tac dong tiéu cuc
clia viéc cham tré va tao diéu kién gén két gitra
viéc thdo luan va cac két qua thuc hién cong
viéc gan day da dugc xac dinh
+ Ap dung céc chién lugc thich hgp nham thda
man nhu cau cla ca nhan va don v
+ HO trg & muc do phu hop trong sudt qua trinh
tu van tuong x(ing véi cac van dé dang dugc x(r
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 gom
1. Thu x&p thdi gian dé ho trg ngudi khac
2. Théng nhat rd rang nhiing diéu ban dang mong
doi & ngudi khac gidp ho nhan biét diéu do
3. Uu tién cac muc tiéu va lap ké hoach lam viéc
dé tan dung t6i da thdi gian va cac nguodn luc
4. Tuyén bé ro rang va tu tin vé lap truong va
quan diém riéng clia ban trong cac tinh huéng
xung dot
5. Thé hién sy chinh truc, cdng 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 ¢ chat lugng
cao
8. Chiju trach nhiém trong viéc thuc hién cong viéc
clia minh
9. Khuyén khich va hd trg nhitng ngudi khac phat
huy t6i da kha nang clia ho
10. Canh giac vai cac moi nguy hiém va rdiro co
thé gap phai

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




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGNG DAN DANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Viéc danh gia cac don vi ndng luc tr bac 3-5 thuong
dua trén thuc té thuc hién cong viéc tai noi lam viéc.
Mot s6 don vi nang luc & bac 3-5 khang thé dugc
danh gid thong qua quan sat do tinh bdo mat, strc ép
cdng viec/moi truong lam viéc,...

DPon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia toan dién
thong qua viéc xem xét hd so chiing cr hodc béo
céo vé viéc phan cong va gidm sat cong viéc cla
nhom trong moi truong kinh doanh du lich hodc
khach san. Cac tng vién can thé hién dugc kha nang
ap dung cac nguyén ly, khai niém thich hop vao cac
tinh huéng c6 thé gap phai véi cuong vi giam sat
vién/ngudi quén ly. Ho cling can phai dua ra cac dé
xudt, giai thich va danh gia hanh dong can trién khai
nham x{ ly tinh hudng va thach thic cé thé gap phai
vdi vai tro gidm sat vien/ngudi quan ly clia 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 nhan va té churc.

Chirng cr can bao géom:

1. Haividy hodc truong hop vé cach thirc ban lap
ké hoach lam viéc cho nhém, cach thirc nhém
cla ban cam két thurc hién ké hoach, bao gom
ca lich lam viéc chi tiét, thai gian biéu va cac ké
hoach khéc lién quan dén hoat déng, nhiém vu
va muc tiéu thuc hién clia cd nhan va nhom

2. Haivi du vé cach thirc ban phan cong cong viéc
cho cac thanh vién clia nhém mot cach cong
bang, c6 tinh dén ki 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
chét lugng cong viéc clia cac thanh vién trong
nhém va cung cap y kién phan hoi kip thaiva
mang tinh xay dung

4. Haividu vé cach thirc ban xac dinh viéc thuc
hién cong viéc khong dat yéu cau, cach thirc
ban thdo ludn nguyén nhan va théng nhét cach
cai thién két qua thuc hién cong viéc véi 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 cé ghi chép lai hodc kiém
tra viét

Cac chirng cir danh gia phu hop cé thé bao
gom:

+ Lich lam viéc chi tiét, thoi gian biéu va cac ké
hoach khac lién quan dén hoat dong clia ca
nhan va nhém

- Ghi chép trong céc cudc hop giao ban cla
nhém nham phan cong cong viéc va nhiém vy,
phan bé muc tiéu clia ca nhan va nhém

- Nhan xét clia cd nhan (ph&n dnh qué trinh va ly
do phan cong cong viéc)

+ Nhan xét clia ngudi lam chiing (nhan xét qué
trinh phan céng cong viéc va nhan thic vé tinh
cbng bang trong cong viéc nay)

- HO so vé két qua thuc hién cong viéc clia ca
nhan va nhém hodc cdc hod so vé san xudt, cac
bdo cdo hoat dong/san xuét

+ Ghi chép, bao cdo, khuyén nghi déi véi ngudi
quén Iy hodc cac ho so khac vé cac van dé hay
tinh huéng nghiém trong

- SUc khoe, an toan va an ninh clia khach hang
hoac su thuc hién cong viéc clia cac thanh vién
trong nhém

- Ghi chép, thu dién t, bién ban ghi nhd hodc
cac ho so khac vé viéc phan hoi hodc danh gia
nhan vién theo cach chinh thic hodc khong
chinh thic

-+ Nhan xét clia cd nhan (pha&n &nh vai tro cla ca
nhan ban trong viéc giai quyét cac van dé hoac
tinh huéng nghiém trong)

- Nhan xét clia ngudi lam chiing (nhan xét vai tro
cla c& nhan ban trong viéc gidi quyét cac van
deé hodc tinh huéng nghiém trong)

Tinh hudng mo phdng cé thé dugc sir dung déi vdi
mot s tiéu chi thuc hién tai cdc co sé dao tao hoac
co s& kinh doanh tuy nhién nén sir dung han ché.

Ho so ching clr hodc van béan béo céo can dugc bd
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

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan vién chju tradch nhiém gidm sat hoac
quan ly trong cac ca sd kinh doanh du lich

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

MO TA CHUNG

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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 bi va phan tich cac béo cao tai chinh va béo cdo tinh hinh tai chinh hay béo céo
tai chinh téng hop.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Chuan bi 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 (16 - 14i)

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 céo 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 bdo cdo tai chinh
da dugc chuén b

E3. Phat hanh cac hé so cap nhat

P9. Cap nhat cac ho sondibd

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

YEU CAU KIEN THUC

M6 ta cac quy trinh va quy dinh cda don vj lién
quan dén viéc chuan bi, trinh bay va phat hanh
cac bao céo tai chinh, bao gdbm ca viéc xéc dinh
loai béo céo can dugc soan théo

Mo ta nhing thuat nglr ké toadn va tai chinh lién
quan. Xac dinh nhiing bao céo tai chinh can
dugc 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 khoan

K5. Xac dinh tan suat can phailap cac béo céo tai

chinh

K6. Xac dinh trach nhiém va quyén han gan vdi viéc

chuén bi cac bdo cdo tai chinh

K7. Xac dinh nhitng yéu cau ndi bo lién quan dén

cac bao cdo tai chinh

K8. X&c dinh mau dinh dang dé chuan bi bédo céo

tai chinh

K9. Xac dinh nhitng yéu cau phat hanh béo cdo tai

chinh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

1. Bao cao tai chinh c6 thé bao gém:
- Bang can doi ké toan
- B&o cdo két qua kinh doanh (16 - 14i)
+ Bdo cdo doanh thu
- Ban déi chiéu s6 du tai cdc ngan hang

2. Bao cao doanh thu can:
+ Phan anh lgi nhuan hoat déng trong ky béo céo
+ Tuan thi cac quy trinh va chinh sach clia don v
+ PhU hop véi nhitng yéu cau ké toan da quy dinh
3. Bang can ddi ké toan can:
« Phén anh tinh hinh tai chinh cda don vj tai thoi
diém cubi ky bao céo
+ Tuan thi cac quy trinh va chinh sach clia don v
+ PhUu hop véi nhitng yéu cau ké toan da quy dinh

4. Bao cdo 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 thi cac quy trinh va chinh sach clia don v

- Phu hop véi nhitng yéu cau ké toan da quy dinh

5. Cac bao cao tai chinh chuyén biét theo yéu

cau cta bd phan cé6 thé bao géom:

+ B4o cdo luan chuyén tién té

- Céc bdo cdo doanh thu hang ngay, hang tuan
va hang thang

- Bdo cdo doanh thu va cong suét sir dung budng

+ Tém tat tinh hinh kinh doanh ctia bé phan Nha
hang va Tiéc

- Béo cdo doanh thu kinh doanh &n uéng

+ B&o cdo cac khodn thu tir hoat déng It hanh

+ Bdo cdo tién dat coc

+ Bdo cdo du ng cla khach

- Béo cdo ching tlr hoan tra tién

- Béo cdo giao dich tién mat

- Bdo cdo giao dich khéng str dung tién mat

- Bdo cdo tai khodn giao dich cac khodn phai thu
va phaitrd

+ B&o cdo thanh todn bang phiéu hoac bang cac
cong cu thay thé

- B&o cdo thanh todn bang thé tin dung

6. Xac dinh tinh hop Ié ctia ban bao cao tai
chinh c6 thé bao gém:
+ Dam bdo cac bdo cdo, bang ké, s6 liéu va nhing
ghi chu thuyét minh khong sai sot
+ Dadm bdo tat cac cac thong tin d& cung cdp déu
rd rang, chinh xac, dé hiéu va day du
+ Dadm bdo cac béo cdo tai chinh dép Ung duagc
cac yéu cau can thiét doi véi viéc lap bao cao
+ Tién hanh b& sung va/hoac stra chira khi can
thiét
7. Cap nhat hé so ndi bd c6 thé bao gom:
+ Nhap dir liéu dé phan anh hién trang clia cac
bao cdo tai chinh
- Inva luu trir ban sao clia cac bdo cdo tai chinh
Cac hanh vi quan trong déi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao gém:

1. Tim nhimng cach thiét thuc dé khac phuc cac trd
ngai

2. Trinh bay théng tin mot cach ré rang, ngan gon,
chinh xac va dé hiéu

3. Biét can bang cac ruiro xay ra véi nhimg lgi ich
€6 thé phét sinh tirviec chap nhan rdiro

4. Nhan dién va ndm bat co hoi dé c6 duoc cac
nguon luc

5. Tuan thd va ddm bdo nhing ngudi khac cling
tuan thd yéu cau cda lugt phap, quy dinh cla
nganh, chinh séch clia don vj va quy tac nghé
nghiép

6. Hanh dong trong pham vi quyén han dugc giao
dé thong tin vé gia tri va lgi ich clia cac hoat
dong dé xuat

7. S dung mot s6 chién lugc va chién thuat hop
phap dé tao anh hudng vai nhitng ngudi khac

8. Lam viéc hudng téi nguyén tac "doi bén cung co
loi”

9. Xac dinh dugc nhém céc yéu té trong mot tinh
hudng cu thé va cach thirc lién két cac yéu t6
do vdi nhau

10. Cu thé hda cac gia thuyét da cé va cac rdiro
lien quan dén viéc tim hiéu mot tinh huéng

11.Thir nghiém cac phuong an khac nhau trudc khi
dua ra quyét dinh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gid cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu ky nang & bac
3-5 khong thé dugce danh gid thong qua quan sét do

DPon vi nang luc nay cé thé duge danh gia mot cach
toan dién bang tap hop cac chiing c&r hodc bao cdo

Cac Ung vién can thé hién dugc khéd nang cé thé ap
dung cac nguyén ly, khai niém phu hop trong tinh
hudng o thé gap phai vdi tu cach 1a gidm sat vién/
nguai quan ly. Ho cling can phéi dua ra cac dé nghi,
gidi thich va danh gid hanh déng co thé thuc hién dé
ddi phoé véi tinh hudng va thach thic c6 thé gap phai
véi tu cach la gidm sat vien/ngudi quan ly trong don
V.
Can luu y rang tat c& cac chiig cr danh gié khong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ca
nhan va don vi.
Chirng cr can bao gom:
1. [t nhat hai b4o co tai chinh da dugc xay dung
2. [t nhat hai bdo cdo tinh hinh tai chinh d& duoc
xay dung
3. [t nh&t mot hd so ndi bd duoc cap nhat dua
trén bao co tai chinh da chuan bi va/hodc cac
bao cdo tinh hinh tai chinh da dugc xay dung
4. Hoan thanh toan bd cac ndi dung danh gia kién
thirc dugc trinh bay trong don vi nang luc nay
thong qua tra 10i cau hdi van dép cé van ban
ghi chép lai hoac kiém tra viét

tinh bao mat, stric ép cong viéc/moi truong lam viéc,...

vé tai chinh trong moéi truong khach san hoac du lich.

Cac chirng cir danh gia phu hgp cé thé bao
gom:

+ HO so chiing cUr tai noi lam viéc

+ Quan séat

+ Nhan xét clia cd nhan

- Nhan xét clia ngudi lam ching

- Thdo luan chuyén moén
Phuong phap m6 phéng cé thé dugc sir dung cho
mot s6 tiéu chi danh gid cong viéc tai cac co s& dao
tao hodc noi lam viéc nhung nén st dung han ché.
HO so ching clr hoac van ban bao cdo can dugc bd
sung bang cac cau héi van dap nham dam bao tat ca
cac khia canh clia yéu cau vé ching cr déu dugc dép
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac quan ly hodc gidm sat vién trong cac don
vi kinh doanh du lich

D2.TFA.CL7.02
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GAS5. TEN PON VI NANG LU'C: LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHU'C CAC cuQC HOP
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can thiét dé 1ap ké hoach, quan Iy va to chirc cac cudc hop nham dat dugc
cac muc tiéu da dinh, cé thé la giai quyét cac vudng mac, ra quyét dinh va tham van y kién clia nhirng ngudi khac hoac trao
doi thong tin va kién thirc.

Tiéu chudn nay phi hop véi doi ngli quéan ly va gidm sat vién la nhitng ngudi c6 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 ba thoi gian thich hop cho timg noi
dung chuong trinh

P12.

P13.

E3.
P14.

P15.

P16.

E1. L3p k& hoach va chuan bi cho cudc hop E2. Tién hanh cudc hop

P1. X&c dinh muc dich va cdc muc tiéu clia cudc P7. Thong bdo muc dich clia cudc hop ngay khi mé&
hop dau va xac nhan rang, tat cd nhirng ngudi tham

P2.  Khang dinh cudc hop la cach tét nhat dé dat du déu hiéu ré Iy do ho dur hop va nhing mong
duoc cac muc tiéu doi ma cudc hop ddt ra doi véi ho

P3. Chuan bik§ ludng cach chii tri cudc hop va xac P8. Lam ré nhimg muc tiéu cu thé moi khi bat dau
dinh thanh phan can tham gia cudc hop mot noi dung trong chuong trinh hop

P4. M cac thanh vién tham duy, cung cap day du P9. Khuyén khich tat cd cac thanh vién tham gia
thong tin dé cac thanh vién sdp xép tham gia, déng gép v kién mot cach ré rang, stc t!’ch va
trong dé néu ré tam quan trong clia cudc hop, mang tinh xay dung trén co s& quan diém cla
vai tro clia ho trong cudc hop va nhitng viéc ho ho, dong thai tiép nhan va tiép tuc khuyén
can chuén bj khich nhitng ngudi tham du khéc déng gop v

P5.  Cung cép trudc cac thong tin lién quan va, néu kién
can, trao déi ngan gon vdi ting ca nhan tham P10. Khong khuyén khich nhing binh luan vo ich va
du vé noi dung va muc dich clia cudc hop cling lac d&, 16i cudn su tap trung trd lai vao muc tiéu
nhu vai tro ca ho trong cudc hop clia cudc hop

P6. Xac dinh thai gian bat dau va két thic cudc P11. Quan ly thai gian mot cach linh hoat, cé thé

kéo dai thoi gian d6i vai nhiing noi dung can
thiét nhat dinh trong chuong trinh, néu can,
trong khi van dam bao dap Ung dugc muc
tiéu chinh va nhirng ngudi tham dy nam dugc
nhimg thay déi clia 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 thiic mdi noi dung trong
chuong trinh

Ra quyét dinh trong pham vi quyén han dugc
giao tai cudc hop, dugc Uy quyén, hodc theo
cac diéu khodn tham chiéu

Trién khai sau cudc hop

Dam bdo ghi chép chinh xac cac quyét dinh va
ndi dung cong viéc dugc giao dé thong bao kip
thai cho nhiing ngudi lién quan

Panh gia xem cudc hop cé dat dugc muc dich
va cac muc tiéu da dé ra hay khéng

Xac dinh cach thirc tién hanh cac cudc hop
khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

K3.

K4.

Gidi thich tdm quan trong clia viéc dé ra muc
dich va cac muc tiéu clia cudc hop va cach thurc
thuc hién

Gidi thich muc dich cla viéc thong béo vdi
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

Giai thich cach diéu hanh cudc hop dé dam
béo dap Ung dugc nhimng muc tiéu cu thé ngay
tlr dau moi phan clia cudc hop

Gidi thich cach khuyén khich tat ca 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 khéc
doéng gép v kién, gidi thich cach thic thuc hién
viéc do

K5.

Ke.

K7.

Gidi thich cach khong khuyén khich nhitng binh
ludn vo ich va lac dé cting nhu gidi thich cach
16i cudn sy tap trung trd lai vao muc tiéu clia
cudc hop

Gidi thich tam quan trong cla viéc tém tat cac
van dé da thao luan vao thdi diém thich hop va
phan cong cong viéc cho cac thanh vién khi két
thic mdi ndi dung trong chuong trinh va cach
thirc thuc hién viéc dé

Gidi thich cadch danh gid murc do dat dugc muc
dich va cdc muc tiéu dé ra cla 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.

2.

3.

4.

Cac cudc hop c6 thé lién quan dén bao gém:
+ Hop béat thuong

+ Hop thudng xuyén

+ Hop nhém

- Hop truc tuyén qua dién thoai
+ Hop truc tuyén qua video

+ Hop Uy ban

+ Hop hoi dong

+ Hop nhan vién

+ Hop khach hang

+ Cacloai khéac

Cac dang cudc hop cé thé bao gom:

+ Chinh thirc

+ Khdng chinh thic

Hoat ddng chuan bi t8 chirc cudc hop c6 thé

bao géom:

- B6 trf dia diém

- BO tri gidi khat gilta gio

+ Sap xép viéc dilai cho dai biéu

+ Thué cac phuang tién nghe - nhin

+ Théng tin hd trg va mot s6 ndi dung chuong
trinh duoc thdo ludn nhu thu ttr, tham luan va
bao cdo

+ Cacviéc khac

Tai liéu cudc hop c6 thé bao gom:

+ Chuong trinh hop

- Bién ban

+ Bai tham luan

+ Cac tai liéu khéc lién quan dén muc dich clia
cudc hop

Cac hanh vi quan trong déi v&i giam sat vién/
can bd quan ly bao gom:

1.

11.

12.

13.

14.

.Kiém tra tinh chinh xac va hiéu luc cla cac

Dép Ung nhiéu nhu cau khac nhau ma khong bj
mat tap trung hay mat sirc

Cha dbng lang nghe, dat cau hoi, lam rd 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 ré rang, ngan gon,
chinh xé&c va dé hiéu

Thé hién su tén trong quan diém va hanh dong
clia ngudi khac

Tuan thd va ddm bdo nhimg ngudi khac cling
tuan thd cac yéu cau clia phap luat, quy dinh
clia nganh, chinh sach cda 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 1ap ké hoach lam viéc
tan dung hiéu qua thai gian va cac nguon luc
Thoa thuan ré rang vé yéu cau doi véi nhan vién
va giiip ho nhan biét diéu do6

Tan dung hiéu qua cac ngudn thong tin hién ¢

thong tin

Thé hién va khuyén khich nhitng ngudi khac
cling thé hién sy ton trong, san sang gitp d& va
hop tac

Nhan biét mau thun, danh gid cdm xuc va
quan diém cla cac bén lién quan, dinh hudéng
suy nghiva hanh dong clia moi ngudi trd lai
muc dich chung

Cu thé hoa cac giad thuyét da xac lap va cac rui
ro lién quan dén viéc hiéu biét tinh huéng

Kip thoi dua ra quyét dinh phu hop véi tinh
huéng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Can thiét c6 cac chirng cir sau: Nhiéu phuong phap danh gia can dugc sir dung dé
1. Lap k& hoach va chudn bj cho it nhat ba cudc danh gia cac kién thic va kj nang thuc hanh.
hop - bao gobm nhing vi du vé chuong trinh hop

V3 cac i liu hd tro Cac phuong phap sau day cé thé phu hop voi

don vi nang luc nay:

2. Bién ban cla it nhat ba cudc hop thé hién ro - D&t cau hdi truc tiép két hop vdi xem xét ho so
cac quyét dinh clia cudc hop, cac hanh dong chitng clrva cac bao céo khéach quan vé két qué
tiép theo,... thurc hién cong viéc thuc té tai noi lam viéc cla

Ung vién

+ Xem lai ban cubi cla cac tai liéu da duoc in &n

« 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 chju trédch nhiém gidm sat hoac D1.HGA.CL6.05
quan ly trong cac don vj kinh doanh Du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

FOS4.1. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY DOANH THU
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé du bao, quén ly cong sudt budng, gid budng binh quan hang ngay va

quén Iy lgi nhuan nham t6i da hdéa doanh thu.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Pat ra muc dich va muc tiéu quan ly
doanh thu

Dat ra muc dich

Dat ra muc tiéu

Du bao doanh thu

Du béo cong suat budng

Du bdo gid budng binh quan hang ngay

Du b&o doanh thu tinh trén mot budng (Rev
PAR)

Du bao doanh thu

T6i wu héa doanh thu

T6i uu hda cong sudt buong

T6i uu hda muc gid budng hdn hap (Rate Mix)
Phan tich hiéu qué thai gian luu trd

SUr dung nhiéu kénh phan phéi khac nhau
Xem xét doanh thu phu thubc

Xem xét chi phf bién

Kiém soat chién lugc va chién thuat

YEU CAU KIEN THUC

M t& cach dat ra muc dich va muc tiéu dé
quan ly doanh thu

Xem lai ngudn thu thap dit liéu dé 1ap du bao
M0 ta cach thirc va ngudn thu thap dif liéu dé
lap du bdo

Gidi thich cach thirc 1ap du bdo doanh thu ban
budng chinh xac

Gidi thich khi nao nén va khong nén st dung
Viéc giam sat gia va giam sat luu trd

K10.

Cho vi du vé chinh sach dat budng qua taiva ly
do cho nhitng chinh sach d@é

M0 té cach sir dung nhiing di liéu luu trir dé ra
quyét dinh vé quan ly doanh thu trong tuong
lai

Gidi thich muc tiéu va co ché quan ly doanh thu
khi ban budng

Gidi thich nhimg nguyén tac chinh trong quan
ly doanh thu

Gidi thich cach thirc t6i da hda doanh thu
budng ma khong anh hudng téi cong suét
budng hay su hai long clia khach

K11. Gidi thich cach tinh cac chf s6 lién quan tdi

doanh thu

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




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

1. Muc dich quan ly doanh thu cé6 thé bao gém:
+ T6i da hda doanh thu binh quan tinh trén mot
budng

+ T6i da héa doanh thu
- T6ida hoa lgi nhuan cla ting phan khic thi
trudng

2. Muc tiéu quan ly doanh thu la:
+ Dam bdo tat ca cac budng dugc dat trudc va
dugc ban cho nhitng khach hang ma sé tiép tuc
déng gép doanh thu nhiéu nhat cho khach san
& bat clrthdi diém kinh doanh nao

3. Dirliéu d€ du bao cé6 thé bao gém:

+ S8 lugng budng dad ban cho dén thai diém du
bao

+ Kha nang cung cdp budng clia khach san/Téng
s6 budng hién c6

+ S6 budng khong du tiéu chudn sir dung moi
ngay

- Cong suat budbng theo tlng ngay trong tuan

- Tinh thoivuy

- T6c do dat buodng

- Nhing su kién dac biét

4. Tan suat du bao c6 thé la:
+ 90 ngay
- Mot lan trong thang
- 14 ngay
- 1 tuan

HUGNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

1. Bang chiing dudi dang bdo cdo quan ly véi cac
chi tiét vé muc dich va muc tiéu quan ly doanh
thu

2. Bdng ching dudi dang béo céo quan ly dua ra
du bdo cong suat budng, gid budng binh quan
ting ngay, doanh thu binh quan tinh trén mot
bubdng va doanh thu

3. Bang chimng thé hién cach t8i uu hoa cong suat
bubng bang nhiéu phuong phap bao gbm gia
budng hon hop, thai gian luu trd, da dang kénh
phan phoi

Cac bang chirng danh gia can thé hién:

« Kh& nang dé ra muc tiéu va thu thap di lieu dé
l&p du bao vé cong suat budng, gid budng binh
quan tung ngay, doanh thu binh quan trén mot
budng va doanh thu

+ Khd nang phan tich nhitng yéu té chinh cia mo
hinh t6i tu hda doanh thu

Nhirng bang chirng danh gia can thiét bao gém:

- Phuong phdp danh gid nang luc quan ly phu
hop nhét la thong qua ho so bang ching tai nai
lam viéc va/hodc bao cao khach quan do gidm
sat vién thuc hién

+ Dénh gid kién thirc c6 thé théng qua kiém tra
van dap dugc ghi chép lai hodc kiém tra viét

+ Panh gia c6 thé bao gdbm mot hoat dong md
phong vai su hd trg clia mot du an

CAC CHU’'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Gidm qdc diéu hanh, gidm doc luu try, trudng bo
phan le tan

Khong co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

FOS4.2. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY HOAT PONG BO PHAN LE TAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdm céc nang luc can thiét dé quan ly hoat déng clia bd phan 1€ tan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

P2.

P3.

P4,

PS5,

E2.
p6.

p7.

P8.

Po.

Giam sat va cai thién hoat déng Ié tan
Gidm sat hiéu qua va cac cap dé dich vu mot
cach lién tuc bang cach thuong xuyén gidm sat
cac hoat dong thudng nhat

Pam bdo hoat dong clia bo phan 1é tan ho trg
cac sang kién dadm bao chét lugng

Phat hién kip thai nhiing van dé vé chat luong,
€6 su diéu chinh pht hop va dat dugc su chap
thuan clia nhirng ngudi lién quan

Diéu chinh quy trinh va hé théng vdi su tham
van cla dong nghiép dé nang cao hiéu qua va
hiéu suat

Tham van dong nghiép vé phuaong thirc nang
cao hiéu qua va cap doé dich vu

Lap k& hoach va té chirc cdng viéc

Lap ké hoach lam viéc nham nang cao hiéu qua
va chat lugng dich vu khach hang

Phan cong cong viéc phu hgp vadi ting nguoi
thong qua viéc lén lich va ké hoach cong viéc
Danh gia tién do theo muc tiéu va thoi gian da
thong nhat

Trg gitip dong nghiép theo trinh tu uu tién
trong cong viéc thong qua phan hoi mang tinh
hé trg va hudng dan kém cap

E3.
P10.

P11.

E4.

P12.

P13.

P14.

P15.

Duy tri bao cao tai noi lam viéc

Hoan thanh b&o cdo tai noi lam viéc mot cach
chinh xac va ndp bao cao dung thai han yéu
cau

Phan cong va gidam sat viéc hoan thanh bao cao
trudc khi glri di

Giai quyét van deé va dua ra quyét dinh
Kip thoi phat hién nhiing van dé ndy sinh tai
nai lam viéc va phan tich tir khia canh diéu
hanh va dich vu khach hang

Pua ra giai phap khac phuc dé giai quyét ngay
van dé trudc mat néu pht hop

Khuyén khich cac thanh vién nhém tham gia
gidi quyét van dé ma ho néura

Giam sat tinh hiéu qua cla cac giai phap trong
hoat dong lé tan

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

Ke.

K7.

K8.

Mo té nhimng tiéu chuén an toan va stc khde
lao ddng can tuan tha tai bd phan 1€ tan

Giai thich cach thire bd phan 18 tan két néi véi
cac b phan khac

Gidi thich cach thirc phan cong cong viéc cho
nhan vién

Gidi thich cach thirc gidm sat trach nhiém
nhdm dam bdo duy tri cac tiéu chuan

Gidi thich cach thirc xac dinh nhu cau, k& hoach
dao tao va thuc hién dao tao

Gidi thich cach thirc ddm bdo nhan vién cé ki
nang va kién thirc dé thuc hién cong viéc hiéu
qud

Giai thich cach thirc chi dan cho nhan vién, vi
du thong qua li néi, van ban, lam mau hay s
do

Gidi thich cach dua ra y kién phan hoi cho nhan
vién va cach thirc khuyén khich dong vién ho

K9.

K10.

K11.

K12.

K13.

K14.

K15.

K16.

Giai thich cach thay d6i su phan cong cong viéc
dé cdi thién dich vu

Giai thich cach gidm sat su phan bé va st dung
cac ngudn luc clia bo phan 1€ tan

Xac dinh cac loai van dé cé thé phat sinh trong
hoat déng & tan

Gidi thich cach x(r ly van dé vé dich vu clia bod
phan 1 tan

M0 t& cach bao cdo van dé veé dich vu clia bo
phan 1é tan

Gidi thich nhing gidi han vé thdm quyén cla
ban than khi gidi quyét van dé

Gidi thich tam quan trong clia viéc xem xét lai
quy trinh

Gidi thich cach phat hién va gai y nhiing cach
thirc 6 thé &p dung dé cai thién dich vu 18 tan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

1. Cac cap dd dich vu cé thé bao gom:
+ Dich vu hoan hao
« Dich vu 6 thé chdp nhan dugc
+ Dich vu kém
2. Chi dan nhan vién vé hoat dong Ié tan c6 thé
bao gom:
- Céc quy trinh, thi tuc
+ Nhitng cong viéc hang ngay
« Tiéu chudn vé hanh vi tmg x{r
- Tiéu chuan vé cach thic lam viéc
3. Nhing céch thirc chi dan nhén vién vé hoat
ddng Ié tan c6 thé bao gém:
« Chidan bang Iti noi
+ Chidan bang van ban
+ Lam mau
- Sodo

4. Tiéu chudn vé an toan va sirc khée lao déng
c6 thé dugc ap dung cho:
+ Khach hang
- Nhan vién
- T8 churc
5. Tam quan trong cuia viéc danh gia lai quy
trinh c6 thé bao gém:
-+ Xay dung déi ngd nhan vién co trinh do
+ Thuc hién cong viéc theo cac tiéu chuan dinh
trudc
- Gidm thiéu sai sét

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Cac bang chirng danh gia sau can phai duoc
cung cap:

1. Bang ching vé hai lan gidm séat tinh hiéu qué va
cdp do dich vu dan dén su cai thién trong hoat
dong

2. Bang chiing vé hailan phat hién va x ly kip thoi
nhitng van dé vé chat lugng

3. Bdng chiing vé hai lan diéu chinh quy trinh va
hé théng (c6 su tham van dong nghiép) dé nang
cao hiéu qua va hiéu suat

4. Bdng chiing vé hai lan 1én lich lam viéc nham
nang cao hiéu qué va chat lugng dich vu khach
hang

5. Bang chimg vé hai lan xac dinh dugc nhiing
van dé trong cong viéc va dua ra gidi phép gidi
quyét ding dan

Cac bang chirng can thé hién duoc:

+ Kha nang gidm sat hoat dong 1€ tan

- Kha ndng giao tiép hiéu qua vaéi nhan vién va
khach hang vé bat c(r khia canh nao trong dich
vu clia bd phan Ié tan

- Kha ndng phat hién va x{r ly bat cr van dé nao
de doa lam ngung tré hoat dong 1 tan

« Kh& ndng digu chinh cac quy trinh 1& tan c6 su
tham véan dong nghiép

- Kha nang Ién lich lam viéc va phan cong cong
viéc cho dung ngudi

+ Kha nang hoan thanh cac bdo cdo cong viéc
chinh xac va ddng thai han

- Kha nang khuyén khich cac thanh vién trong
nhém tham gia gidi quyét van dé

- Phuong phap dénh gid nang luc quan ly phu
hop nhét la thong qua ho so bang ching tai noi
lam viéc va/hodc bao cao khach quan do giam
sat vién thuc hién

+ Danh gia kién thirc c6 thé thong quan kiém tra
van dap dugc ghi chép lai hoac kiém tra viét

+ Danh gia c6 thé bao gdbm mot hoat dong md
phéng, kem theo cong viéc du an
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

Gidm doc Iuu tri, trudng bd phan Ié tan, pho trudng D1.HRM.CL9.01-06 & 08
bd phan le tan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GAS6. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY CAC HOAT PONG HANG NGAY
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can thiét dé thuc hién cac hoat dong hang ngay trong mot khach san hay
doanh nghiép du lich, Itr hanh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

p2.

E2.
P3.

P4,

P5.

E3.
pe.

pP7.
P8.

Ki€ém tra cac khu vure chinh va trang thiét bj
Dam bao cac khu vuc chinh sach sé& va san
sang phuc vu

Da&m bdo tat ca cac trang thiét bj va tai liéu da

& vitri sén sang s dung

Thuc hién cac quy trinh kiém ké hang ngay
Ki€ém ké tat c& cac hang hoéa trong kho va
nguon cung cap

DPam béo cac yéu cau kiém ké da dugc thuc
hién

Lap cac yéu cau mua hang

Ra soat lai lich lam viéc

Dam bao lich lam viéc clia nhan vién da duoc
cap nhat

Ki€ém tra lich lam viéc cho moi hoat dong

Nhap di 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 s6 lieu

Du dodn céc van dé

Giam sat nang suat thuc hién cac tiéu chuan
Xem lai cac phan hoi clia khach hang

Ra soat lai cac bao cdo tai chinh

Duy tri an ninh d6i v&i co s& va nhan su
Da&m bdo duy tri cadc ho so an ninh

Dam bdo cap nhat ho so nhan su

Ra soét lai cac bdo cdo vé an ninh va an toan

Giai thich phuong phép tién hanh kiém tra

hang ngay cac khu vuc chinh va trang thiét bj
M6 ta quy trinh kiém ké hang ngay

Gidi thich cach s&r dung y kién clia khach hang
dé caitién chat lugng cong viec

MO té cac cach sép xép dé dam béo an ninh
cho co sd va nhan su

Gidi thich cach sir dung dit liéu vé nang suét va
két qué thuc hién dé 1ap k& hoach va cdi tién
chat lugng cong viéc
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

1. Ki€m tra cac khu vurc chinh ¢6 thé bao géom:
- Nha hang, quay bar va céc thiét bj tai quay bar
+ Noi trang tri hoa
- Khu vuc trung bay, gidi thiéu dé an uéng
- Pén chiéu séng
+ CAc clra s6, guong va cac bé mat dugc danh
béng

+ MUrc d6 sach sé clia cac khu virc phuc vu

+ Quat thong gio

« Ham rugu

- Bép va khu vuc ché bién

+ Kho, khu vuc chira thuc phdm va phuc vy an
uong tai buong

+ Cac kho phuc vu 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 bd

+ Thang may phuc vu khach

+ Cac khu vuc khéac

2. Kiém ké hang ngay c6 thé bao gém:
+ DO VA
+ Hoa chat
+ Van phong pham
- Cac do cung cép cho cac dich vu
+ Cac loai thirc an va do uéng

3. Lich trinh c6 thé bao gém:
+ Lich truc quan ly
- Lich truc gidm déc
+ Lich tuan tra an ninh
+ Lich phan cbng nhan vién
4. CAc tiéu chuan thuc hién céng viéc c6 thé
bao gom:
+ Chuén bi cac bdo cdo tai chinh
- Tinh todn muc trung binh, ty s6 va ty & phan
tram
- Dién gidi nhimg két qua cu thé
+ Xac dinh sy khac biét gitra cac bao cao
+ Dy doén nhitng nguyén nhan co thé
+ Tinh toan va theo d&i chi s6 doanh thu binh
quan clia mot budng
5. Cac tiéu chuan vé nang suat c6 thé bao gém:
+ S8 tay hudng dan kiém soéat chat lugng
- Y kién clia khach hang
-+ Danh gia truc tuyén
- Y kién clia nhan vién
6. Duy tri an ninh d6i v&i co’ s& va nhan su cé
thé bao gom:
+ Bdo vé co s& dir liéu va cac tai liéu
+ HO6 so dirliéu ngudn nhan luc va sé lugng nhan
vién
+ Kiém sodt cac 16i ra vao khach san
- Badm bdo hé thong phong chdy, chita chay hoat
dong tot

Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngu&i quan ly bao gém:

1. Doi dién vai thach thirc hién tai va tim kiém gidi
phap thay thé tét hon trén tinh than xay dung

2. Trinh bay théng tin moét cach ré rang, ngan gon,
chinh xac va dé hiéu

3. Puaray kién phan héi dé gitip gudi khac duy tri
va nang cao hiéu qué cong viéc

4. Lién tuc cai thién chat lugng sédn phdm va dich
VU

5. Tuan thd va ddm bdo nhiing ngudi khac cling
tuan thd cac yéu cau clia phép luat, quy dinh
clia nganh, chinh sach cda 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 Iap hé théng thu thap va quan ly thong tin,
kién thirc mot cach hiéu qud, hiéu luc va c6 dao
duc

8. S dung nhiéu chién lugc va chién thuat hop
phép dé tao anh hudng vai moi ngudi

9. S dung hiéu qua cac ngudn luc san co

10. Nhan biét va quan ly nhu cau va lgi ich clia céc
bén lién quan mot cach hiéu qué

11. Xay dung dugc blc tranh téng quat dang tin
cay tr nguodn dit liéu han ché

12. Cu thé héa cac gia thuyét da xac 1ap va cac rui
ro lién quan d@én viéc tim hiéu mot tinh hudéng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia viéc thuc hién phai bao géom: Phuong phap danh gia thich hgp c6 thé bao

1. [t nhat hai van ban kiém ké va phiéu dat hang gom:

2. [t nhat mét b4o céo an ninh * Quan sat truc tiép

3. [t nhat mot ban tham do y kién khach hang va/ « Kiém tra viét hoac kiém tra van dép dé danh gia
hodc mot ban phan tich cac y kién d& duoc céc khia canh kién thic chuyén mon
khao sat « Bang ching su viéc xay ra tu nhién tai nai lam

4. [t nhat hai badn danh muc kiém tra d3 hoan viéc
thanh - Xem xét cac ho so chiing c

5. [t nhét hai ban phan céng lich lam viéc clia « Xem xét cac bdo céo khach quan vé két qua
nhan vién thurc hién cong viéc thuc té tai noi lam viéc cla

6. [tnhat hai ban béo cdo tinh hinh tai chinh mng vién

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

Trudng bd phan, gidm doc, gidm doc truc D1.HRM.CL9.03

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 LE TAN

FMS1. TEN PON VI NANG LUC: DU TOAN NGAN SACH
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdbm nhitng nang luc can thiét déi véi cac nha quan ly chiu trach nhiém chuén bj ngan sach cho bo

phan clia ho.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

p2.
P3.

p4.

E2.
P5.

pe.

p7.

Chuan bi théng tin vé ngan sach

Xac dinh va gidi 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 tir cac bén lién quan

Tao co hoi cho cac dong nghiép co lién quan
déng gdép vao qua trinh 1ap ké hoach ngan séch
Dw thao ngan sach

Du thdo ngan sach, dua trén két qua phan tich
tat ca cac thong tin 6 sdn

Du tinh cac khoan thu va chi bang cach s
dung thong tin lién quan hagp 1é va dang tin cay
Ra soat lai cac khodn thu va chi clia cac ky
trude dé ho trg viéc du todn ngan sach

E3.
p&.

P9.

P10.

P11.

Trinh bay cac dé xuat vé ngan sach

Trinh bay cac dé xudt mot cach ré rang, ngén
gon va theo hinh thirc thich hop

Chuyén du thdo ngan sach cho cac dong nghiép
cé lien quan dong goép v kién

Diéu chinh ngan sach va hoan thién ban ngan
séch cudi cling trong khung thoi gian dugc xac
dinh

Thong bao cho cac dong nghiép vé quyét dinh
ngan sach cudi cuing

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

K3.

K4.

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
ngudn dir liéu can thiét cho viéc chuan bj ngan
sach

Gidi thich cach tao co héi cho cac dong nghiép
cé lién quan dong gdép vao qua trinh 18p ké
hoach ngan sach

Gidi thich cach trinh bay cac dé xuat ngan séch
véi nhitng ngudi khac

K5.

Kb.
K7.

K8.

Mo ta cach tinh todn chi phi c6 dinh va chi phi
bién déi clia cac hoat dong

Mo ta ky thuat phan tich chi phi - lgi ich

Gidi thich tam quan trong cla viéc dua ra cac
gidi phap thay thé nhu phuong an du phong
Gidi thich tdm quan trong 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 cai thién cac dé xudt trong tuong lai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

1. Dir liéu va cac nguén dir liéu can thiét cho
viéc chuan bi ngan sach c6 thé bao gom:
- D liéu 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 qud nghién cru khach hang hodc nha cung
cap
- K&t qua nghién clru déi thd canh tranh
- Céc chinh sach va quy trinh quan Iy
« Hudng dan chudn bi ngan sach cla 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 to chirc va quan ly
- Muc tiéu cla dan vi/doanh nghiép
- Luat phap hodc quy dinh mai
- Sy tang trudng hay suy gidm cla nén kinh té
« Bién ddng dang ké ve gia clia mot sd hang héa
+ Sy thay déi trong xu hudng thi trudng
+ Phamvi clia du &n
+ Sy san sang cla dia diém (danh cho cac su
kién)
- Yéu cau vé ngudn nhan luc
- Cécvan deé khac
3. 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
- Ngén sach dong tién mat
- Ngan séach tai trg von
- Cacloai ngan sach khac

4. Thdng tin dau vao cé6 thé bao gom:
- Han ché vé ngan sach
- Ky vong cla khach hang
- Ky vong cla chdi s& httu/cac bén lién quan
-+ Cacthong tin khac

5. Pé xuat c6 thé bao gém:
- Han ché vé ngan séch
+ Ngan sach hoat dong
- K& hoach du phong

6. Quyét dinh ngan sach cé thé tham khao:
« Tang/gidm phan bé ngan sach
+ Quyét dinh cat gidm chi phi, chang han gidm s6
lugng nhan vién khéng can thiét, déng clra céc
phong, ban hodc cac diém ban hang,...
+ Quyét dinh mé& rong, nhu thué thém nhan vién,
md& thém céc diém ban hang/phong, ban,...

7. Cam két tai chinh cé thé lién quan dén:
+ Hop dong lién quan dén chi phi
+ Hop dong lién quan dén thu nhap

Cac hanh vi quan trong ddi véi giam sat vién/
nguai quan ly bao géom:

1. Nhan ra kip thai nhimng thay déi dé diéu chinh
ké hoach va hoat dong phu hop véi hoan canh
da thay doi

2. Tim ra cach thic thuc té dé vuot qua cac trd
ngai

3. Trinh bay théng tin mét cach ré rang, ngan gon,
chinh x4c va dé hiéu

4. Can déi cac ton that va lgi fch 6 thé phat sinh
tlr viéc chdp nhan rdi ro

5. X&c dinh va ndm bt co hoi dé cé duac cac
nguon luc

6. Lap lai cdc hanh ddng hodc thuc hién cac hanh
dong khac nhau dé vuot qua nhirng trd ngai

7. Tuan thd va ddm bdo nhiing ngudi khac cling
tuan thd ding cac yéu cau phap ly, quy dinh
clia nganh, chinh sach ctia don vi va quy tac
nghé nghiép

8. Thuc hién cong viéc trong pham vi tham quyén
cla ban, truyén dat mot cach ro rang cac gia tri
va lgi fch clia cac hanh dong dugc dé xuat

9. Slrdung cac chién lugc va chién thuat hap
phép dé tao anh hudng vai moi ngudi

10. Lam viéc hudng t6i cac gidi phap “doi bén cung
co loi”

11.C6 phan Ung tich cuc va sang tao khi gap tré
ngai

12.Xac dinh dugc cac yéu t6 va moi lién quan cla
chiing trong moét tinh huéng

13.X4c dinh cac gia dinh va rdi ro lién quan dé hiéu
dugc moét tinh huéng

14. Thir nghiém mot loat cac phuong an trudc khi
quyét dinh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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 don vi nang luc
tlrbac 3-5 khong thé danh gid dugc thong qua quan
sat do tinh bdo mat, sirc ép cong viec/moi truong
lam viéc.

Daon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia mot cach
toan dién bang tap hop cac chiing clr hodc béo cao
du thdo ngan sach cho mét bd phan hay du én trong
moi truong du lich hodc khéch san. Cac (ng vién can
thé hién dugc kha nang ap dung cac nguyén tac/
khai niem phu hOp trong cac tinh huong gap phai
VGi tu cach 1a gidm sét vien/ngudi quan ly. Mbi ngudi
cling can phai dua ra dugc nhitng dé nghi, gidi thich
va danh gia cac hanh dong cé thé thuc hién dé xr

ly tinh huéng va vugt qua tat ca thach thirc ma ho
gap phai trén cuong vi la gidm sét vién/ngudi quan ly
trong don vi.

Can luu y rang, tat ca cac ching cr danh gia khong
dugc ghi tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cla
ca nhan va don vi.

Chirng ctr can bao gom:

1. [t nhat mot bién ban cudc hop do ban t6 chic
vdi surtham gia cla nhitng ngudi thudc pham vi
trach nhiém clia ban va nhiing ngudi cé chuyén
mon dé thao luan, xem xét va thdng qua ngan
sach cho b6 phan hodc nhém clia ban

2. Mot du thdo ngan sach dugc chuén bj cho bo
phan cla ban

3. Mot ngan sach dd dugc phé duyét va trién khai
thurc hién cho bo phan clia ban

4. Bién bdn mot cudc hop hoadc thu dién t/thu
viét vé viéc chap thuan ngan sach da dugc
chuan b

5. Hoan thanh day dd phan danh gia kién thic
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 clia ngudi lam ching
+ Thao luan chuyén moén

Phuong phap mo phdng cé thé dugc sir dung cho
mot so tiéu chi thuc hién tai cac co s& dao tao hoac
ca s& kinh doanh nhung nén st dung han ché.

H® s hodc van ban béo cdo can dugc bé sung bang
viéc tra |01 cau hoivan déap dé dam béo tét ca cac
khia canh cla yéu cau vé ching cr déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Cac gidm sat vién hoac giam déc bd phan clia cac
don vi kinh doanh du lich

D1.HFA.CL7.07
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

RTS4.8. TEN PON VI NANG LU'C: AP DUNG DU LICH €O TRACH NHIEM TRONG CAC
DICH VU LU'U TRU

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay dé cap cac nang luc can thiét dé 4p dung cac nguyén tac du lich c6 trach nhiém vao cac co s& dich vu
luu trd nhu khach san, nha nghf hodc ca sd kinh doanh luu trd tai nha dan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

P2.

P3.

P4.

P5.

E2.
p6.

P7.

Thong bao cho khach hang vé cac ndi dung
lién quan dén du lich c6 trach nhiém
Thong béo cho khéch cac chinh sach béo vé
mai trudng va ngudn nudc clia khéach san
Thong bao cho khach nhiing hanh déng tiét
kiem nang lugng trong khach san hodc nha
nghi

Thong bao cho khach vé chuong trinh gidm
thiéu chat thai

Dat cac luu y trong s6 thong tin tai phong nght
dé gitip khach y thirc dugc vé van deé bao vé tré
em va lam dung tré em

Dat cac luu y trong s6 thong tin tai phong nght
dé khuyén khich khach str dung lai khan tam,
do vai nham giam thiéu viéc tiéu thu nudc va
nang lugng

Thuc hanh tiét kiém nang luong

Xem xét lich bdo tri cac thiét bi dién dé t6i uu
hoéa hiéu qué st dung

Xem xét viéc tiét kiém nang lugng bang cach
lap dat may moc/thiét bi hoat dong hiéu qua va
t6i uu hoda cach sir dung

E3.
P8.

P9.

P10.

E4.
P11.

P12.
ES.

P13.

P14.

Thuwc hanh sir dung nuéc hiéu qua

CUng nhan vién kiém tra cong tac vé sinh dé
dam bao nudc x& bon cau, thai gian nudc chay
qua voi hoa sen va voi nudc dugc dieu chinh &
murc t6i thiéu

Kiém tra viéc tiét kiém nang lugng trong giat 1a
bang céch t6i uu hoa viéc st dung va lap dat
hé théng may mac st dung nudc hiéu qua
Giam sat viéc sir dung nudc cho bé bai, san
vuon va dat dé bao vé ngudn nudc

Tranh lang phi trong diéu hanh co s& lwu tra
Xem xét phuong an téi ché trong nha bép, nha
hang, khu van phong, tién nghi danh cho khach
va budng ngli

Theo d&i va danh gid mirc do rac thaiva tai ché
Ap dung cac nguyén tic du lich cé trach
nhiém trong mua sdm va cung &rng

Thiét 1ap chinh séch mua sam theo hudng uu
tién nhimng san pham than thién véi moi trudng
va nhimg san pham gidm thiéu nang lugng,
nudc va rac thai trong qué trinh sir dung

Thiét 1ap chinh sach mua sém dé dng ho nhing
nha cung Ung dia phuong, néu cé thé

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

Giai thich cach xay dung bo quy tac ing x(r clia
don vi danh cho khach hang lién quan dén viéc
thuc hién du lich cé trach nhiém

Gidi thich nhiing phuong phép da dugc st
dung trong khach san hodc nha nghi dé tiét
kiém nang lugng, nudc va quan ly rac thai

Gidi thich tam quan trong cla viéc dp dung
nguyén tac du lich cé trach nhiém trong diéu
hanh co s& luu tra

Mo té quy trinh gidam thiéu tiéu thu nang lugng
st dung trong diéu hanh co s& luu tri

M6 td nhiing cach tiét kiém nudc trong diéu
hanh co s& luu tra

K6.

K7.

K8.

K9.

Gidi thich cac cach tang cudng st dung do tai
ché trong van hanh co s& luu trd

Xac dinh tam quan trong cla viéc tiét kiém
nang lugng va gidm thiéu chat thai

Gidi thich cadch nang cao nhan thirc va xay
dung nang luc cdia nhan vién vé cac nguyén
tac du lich bén vimng lién quan tai trach nhiém
hang ngay clia ho

M6 té cach thiét lap cdc muc tiéu cai thién tinh
bén vitng d6i vdi cac nha cung cép

© 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




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

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

1. Nhirng nguyén tac du lich c6 trach nhiém

bao gom:

-+ S dung nguodn tai nguyén thién nhién mot
cach toi uu

+ Ton trong va bdo ton céc gia tri van hda - xa hoi

- Bam bao lgi ich kinh té lau dai va kha thi cho tat
ca cac bén lién quan

2. Ki€ém soat nang lugng c6 thé bao gém:

+ L&p dat nhiing bd kiém soat cong sudt dé tiét
kiém nang lugng trong cac budng khach nghi

+ Gilr bé bai va khu chdm séc strc khoe & mirc
nhiét d6 t6i thiu can thiét cho su thodi mai cla
khach

+ Tat den tai khu vuc khong st dung va sir dung
anh sang tu nhién khi cé thé

- Bam bdo cac may diéu hoa duagc duy tri nhiét
dé & murc téi uu

+ Dam béo bao dudng dinh ky cac thiét bj dién dé
t6i uu hoda hiéu qud st dung

- Xem xét viéc tiét kiem nang lugng trong khu giat
la va cac khu vuc khac trong don vi bang cach
lap dat cac méay moc/thiét bj hiéu suét cao va
t6i uu hda hiéu qud st dung

« PAdm bdo tat ca cac thiét bi duoc tat khi khach
hang rai kndi phong

+ Thay thé bong den sgi d6t bang béng den tiét
kiem nang lugng CFL

+ Pt c4c bién thong bao nhdc nhd khach vé viéc
tiét kiém nang lugng, tat den, tat diéu hoa nhiét
doé khi ho rai khoi phong

+ L8p dat voi nudc va voi hoa sen tiét kiém nudc
c6 thiét bj suc khf sé lam gidm tiéu thu nudc
trong khi van duy tri dugc su thodi mai cho
khach

3. Str dung nué'c hiéu qua trong diéu hanh co

s& luu tra c6 thé bao gom:

+ Bdo tri phong tdm thudng xuyén dé tranh ro ri
nudc

+ CUng nhan vién kiém tra cong tac vé sinh dé
dam bao nudc xa& bon cau, thai gian nudc chay
ra voi hoa sen va voi nudc duoc diéu chinh &
mrc téi thiéu

+ Kiém tra viéc tiét kiém nang lugng trong hoat
déng giat la bang cach t6i uu hoda viéc sir dung
va lap dat thiét bj s&r dung nudc hiéu qua

+ Gidm st viéc sir dung nudc cho bé bai, san
vuon va dat dé bao vé ngudn nudc

4. Gidm thiéu rac thai trong diéu hanh co sé&
luu tra c6 thé bao gém:

+ Thuc hién téi ché & tat ca cac khu vuc nhu nha
bép, khu van phong, tién nghi cho khéch va
budng ngt

- Cung cap nhiéu thung tai ché va ft thung rac
thai, khuyén khich nhan vién va khach tai sr
dung thay vi virt bd thanh rac thai

« Thay thé cac do vat dung mot lan bang cac do
vat c6 thé dung nhiéu lan nhu hop dung xa
phong hay dau gbi dau

- SUrdung cac vat dung lam vé sinh va lam vuon
than thién véi moi truong

+ Theo dbi va xac dinh mic do rac thai va tai ché

5. Kiém soat cdng suat str dung c6 thé bao
gom:

- Nhiét ké dién tr

+ Ban dieu khién tai quay 18 tan, c6 thé bat dién
trong cac budng khach

« Thé chia khéa mdi budng cho phép khach kich
hoat hé thong dién khi dat chia khda vao va tat
ngudn dién khi khach rdt chia khéa va rai khoi
budng cling nhu tu dong diéu chinh nhiét do
budng tly theo cong sudt s&r dung budng

6. Gilr nhiét dd khu vuc cham séc sirc khée va
phong tap thé duc & murc tdi thi€u ma van
dam bao sy thoai mai bao gém:

- Cai dat gio trong phong xong khd va xong hoi
dé tat nhiét khi khong sir dung

« P&t bién bao yéu cau khach tat cac thiét bj dién
sau khi st dung

+ Mua sém cac loai méay tap thé duc c6 thé nap
nang lugng tir hoat dong clia ngudi st dung
thay vi phai st dung nang lugng dién

« Tat may diéu nhiét & cac khu vuc bé bai, phong
tap thé duc va vui chai gidi tri sau gio hoat dong

7. Duy tri anh sang dé gidm thi€u sir dung nang

lwvong bao gom:

- Tat dén & cac khu vuc khong sir dung

- Tan dung anh sang tu nhién, bat den & murc toi
thiéu trong ngay tai cac khu vuc cé éanh sang
mat troi

- Thuong xuyén lam sach cac thiét bi chiéu sang

+ Lap dat bd cdm bién dnh séng ban ngay hoac
“t8 bao quang dién” dé cé thé tu dong diéu
chinh gidm &nh sédng nhan tao khi cé dd anh
sang tu nhién

« L&p dat bd cdm bién than nhiét dé ¢ thé tu
dong tat den khi khong cé ngudi

« Dan nhan tai cac cong tac den dé mo ta vj tri
cac bong dén va ho trg tat dén khi khong can
thiét

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



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

8. T8i wu héa viéc str dung diéu hda nhiét dd dé

tiét kiém nang lwgng c6 thé bao gom:

« Cai dat chuong trinh cho may digu nhiét dé
diéu chinh tu déng theo su thay déi nhu cau
nhiét dé trong ngay, vi du gidm nhiét d6 am
hoac mét tai khu vuc cong cong (sdnh, hanh
lang, cau thang) trong khodng thai gian it ngudi
qua lai, nhu tir nlra dém dén 5h séng

- Tan dung &nh sédng mat trai va str dung béng
mat/rém clra dé giam thiéu s&r dung diéu hoa &
nhiét do6 qué cao hodc qué thap

+ Piéu chinh nhiét @6 tir 23°-25°C vao mua hé

« Lén lich kiém tra bao dudng thudng xuyén cac
thiét bj diéu hoa khong khi

9. Tiét kiém nwéc trong budng ctia khach cé
thé bao gom:
+ L3p dat bon cau xa kép
+ Slra chlta nhimg ché ro ri nhd vi mot chd ro rf
nhé sé tré thanh ro rf lén
+ Lap dat hé théng voi pha tron nudc hiéu qué
(pha néng va lanh) & bon rira véi toc d6 chay 6
lit/phut va dong chay c6 suc khi
+ Lap dat voi hoa sen suc khf s&r dung nudc hiéu
qué vdi toc dd chay 9 lit/phdt & khu vuc voi tam
sen
+ CUng nhan vién kiém tra cong tac vé sinh dé
dam bao nudc xa nha bon cau, thai gian nudce
chdy qua voi hoa sen va voi nudc dugce diéu
chinh & muc t6i thiéu
10. Dam bao giat la hiéu qua c6 thé bao gém:
+ Chivan hanh may khi da dd cong suat giat
+ Tuan thi cac ché do thiét 1ap clia nha san xuat
va thuding xuyén kiém tra xem muc nudc da du
trong qua trinh van hanh
« Lén lich bao dudng thudng xuyén dé dam bao
cac van nudc va van xa khong bi ro ri
+ Ngat va tat ngudn cung cap hai cho céc thiét bj
khi khong str dung
- Khinang cap thiét bj gidt la, can nhac viéc lap
dat cac may giat theo quy trinh ndi tiép, st
dung it nudc va hoi néng
11. Pam bao sir dung hiéu qua hd boi bao gom:
+ Lam sach va bdo dutng dinh ky cac bd loc ho
boi
+ Can nhac viéc 1&p dat hé thong lam néng bang
nang lugng mét trdi cho bé bai
+ Theo d&i va ghi chép dong hd do mirc nudc clia
bé bai d€ xac dinh cac ro rf hodc viéc sir dung
nudc nhiéu bat thuong

12. Pam bao str dung hiéu qua khu vuc ngoai

troi bao gom:

- Lua chon tréng nhimg cay ban dia yéu cau tudi
nudc toi thiéu

- Han ché lugng va tan suat tudi nudc cho cay va
€, trong cd dé gitip cay chiu dugc kho han tét
hon, gitp ré cady dam sau hon trong dat

- Tudi nudc vao gbc cay, khong tudi vao 1a

+ S dung 6ng nho giot thay cho voi phun

+ Tudi nudc vao budi sang sém va cudi budi
chiéu, khéng tudi vao budi trua

13. S&r dung cac san pham lam sach than thién

vé&i mdi trudng c6 thé bao gom:

+ S dung nhimg san pham phan hdy sinh hoc,
khong doc hai va kndng chira phét phat

+ Srdung san pham lam sach c6 dac, s&r dung it
bao biva d& tén dién tich luu kho

+ SUrdung céc binh dung xa phong va dau goi c6
thé str dung lai thay vi st dung mot 1an

+ Nhan vién vé sinh dugc tham gia vao tat ca cac
dién dan va thdo luadn trong don vi vé chi dé
bén vitng

+ Cung cap thung dung rac tai ché trong moi
budng khach

14. Xéy duwng va thuc hién chinh sdch mua sam
gan v@i du lich c6 trach nhiém bao géom:
- SUrdung cac vat liéu xanh trong phuc vu buong
(slr dung nhiing chat lam sach tu nhién thay vi
st dung hoéa chat)

- Mua va st dung cac vat liéu, do vai va thiét bi
xanh (s&n xudt tai dia phuong, 1a s&n pham tu
nhién va co thé tai ché)

+ Xay dung mot chinh sach mua hang theo hudng
Uu tién cac san pham than thién véi moéi truong

+ Pt mua nhing san pham giam thiéu viéc str
dung nang lugng, nudc va thai rac trong qua
trinh san xuat

+ Thiét 1ap mdt chinh sédch mua sém theo hudng
uu tién cac nha san xuat dia phuong, néu
c6 thé, dé dem lai lgi ich cho cong dong dia
phuong
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

Cac hanh vi quan trong d6i v&i giam sat vién/
nguoi quan ly bao géom:
1. Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac gidi
phap sang tao
2. Tich cuc déi dién vai thuc trang va tim kiém gidi
phap hiéu qua hon
3. Thir cach lam viéc méi
4. Théng bao kip thai cho moi ngudi ve 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 13p lai cac hanh ddng hodc thuc hién
cac hanh déng khac nhau dé vuot qua trd ngai

8. Xac dinh va néu cao cac van dé dao dirc

9. Tu chiju tradch nhiém vé nhing viéc xay ra

10. Gidm sat chat lugng va tién do cong viéc so Vi
ké hoach va c6 hanh déng khac phuc thich hop
khi can thiét

11. Ph& bién tam nhin clia dan vi dé co thé khoi
day su nhiét tinh va tan tam

12.Thong tin rd rang vé gié tri va loi ich clia céc
hanh dong dé xuat

13.Trinh bay y tudng va tranh ludn mot cach thuyét
phuc dé thu hut moi ngudi

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng

dua trén thuc té thuc hién cong viéc. Mot s6 don v
nang luc & bac 3-5 khdng thé dugc danh gia thong
qua quan sat do tinh bdo mat, stic ép cong viec/moi
truong lam viég,...

DPaon vi nang luc nay cé thé duge danh gia mot cach
toan dién théng qua ho so ching cr hodc bao cdo
vé thuc hién cac quy tac du lich c6 trach nhiém trong
moi trudng khach san. Cac ing vién phai thé hién
duagc kha nang dp dung cac nguyén ly, khai niém pht
hop vai tinh hudng c6 thé gap phai vdi cuong vi la
gidm sat vien/ngudi quan ly. Ho cling can dua ra cac
khuyén nghi, gidi thich va danh gia cac hanh dong sé
thuc hién dé x{r ly tinh hudng va thach thirc cé thé
gap phai vdi cuong vi la gidm sét vién/ngudi quan ly
clia don vi.

Can luu y rang, tat ca cac bang chiing khong dé tén
nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia cd nhan va
don vi.

Panh gia viéc thuc hién cong viéc phai bao
gom:

1. [t nhat hai hoat dong trong dich vu luu trd dugc
luu lai va cé van ban ghi chép thong béo vdi
khach vé cac ndi dung lién quan dén du lich ¢
trach nhiém

2. [t nhat ba vi du dugc luu lai va c6 van ban ghi
chép vé hoat dong tiét kiém nang luong, str
dung nudc hiéu qua va trénh thai rac

3. Mot vi du vé ap dung nguyén tac du lich c6
trach nhiém trong viéc mua sam va cung ing
hang hoa

4. Hoan thanh toan b6 cac ndi dung danh gia
ki€n thirc theo yéu cau clia don vi nang luc
nay thong qua phan kiém tra van dap dugc ghi
chép lai hoac kiém tra viét

Cac phuong phap danh gia thich hop bao gom:

+ HO so ching cUr tai noi lam viéc

+ Nhan xét clia cd nhan

-+ Nhan xét clia ngudi lam ching

- Thdo luan chuyén moén
Phuong phap mo phdng cé thé dugc st dung doi véi
mot so tiéu chi thyuc hién tai cac co sé& dao tao hodc
nai lam viéc nhung nén str dung han ché.
HO so ching clr hoac van ban béo cdo can dugc bd
sung phan kiém tra van dap dé dam bao dap ung
day du tat ca cac yéu cau vé bang ching.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
Cac vi trf quan ly trong khach san va cac co sé luu tru Khong cé
khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HRS1. TEN DON VI NANG LU'C: XAC DINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN VIEN

MO TA CHUNG

Don vinang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét gilip nhan vién nhan biét cac kj nang, nang luc va kién thirc can phai cé

dé dap Uing cac yéu cau cong viéc hién tai va tuong lai cling 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

tlr cap dudi.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Théng nhat nhu cau phat trién cha tirng
nhan vién

Théng nhat véi ting nhan vién vé kién thirc, 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 tuong lai

Khuyén khich tirng nhan vién thu nhan su phan
hoi vé két qua thuc hién cong viéc cla ho tir
nhttng ngudi cé kha nang dua ra thong tin
phan hoi khach quan, cu thé va co gia tri

Tao co hdi cho tng nhan vién tu danh gia
chinh xac cap do kién thirc, kj ndng 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 bo 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 cu 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, chd'y cach thirc hoc
tap khi lua chon cac hoat dong dao tao va lap
ké hoach phét 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 THUC

Gidi thich surkhdc 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

Mo ta cach phan tich khodng cach gitta mirc do
kién thurc, kj nang va nang luc hién cé véi murc
do can dat duoc

M6 ta cach xac dinh th& tu uu tién cho céc 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 duagc, kha thi,
thuc té va trong gidi han thoi gian

Mo ta cac cach thirc hoc tap va nhan biét cach
thirc duoc céd nhan ua thich

Mo ta cac cong cu dugc sir dung trong don vi
dé xac dinh nhu cau dao tao va cach thic hoc
tap clia nhan vién

K10.

K11.

K12.
K13.

Liét ké cac kiéu hoat ddng hoc tap phu hgp vdi
cac cach thirc hoc tap khac nhau

Gidi thich cach 1ap ké hoach dao tao va phat
trién dua trén phan tich ky ludng nhu cau va
cach thidrc hoc tap

M0 ta cac yéu cau vé kién thuec, k§ nang va
nang luc cho cac vj tri, vai tro cong viéc khac
nhau trong pham vi tréch nhiém ctia minh
M6 ta cac chinh sach va thuc tién phat trién
chuyén mén va phat trién ca nhan clia don v
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 vj
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

1. Kién thirc, k§ ndng va nang luc can cé dé dap
rng yéu cau cong viéc hién tai va tuong tai
€6 thé bao gom:

- Cac kién thurc lién quan dén nghé, bao gom cé
kién thirc chuyén mon va kién thirc nganh

« Phat trién ki nang, bao gom ca cac kj nang
chuyén mén

« Phat trién kién thic, k§ nang giam 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 ctia nhan vién cé thé bao gém:
- Ngudi quan ly
- Pong nghiép
+ BO phan nhan su
-+ Khach hang

3. Nhirng khé khan trong dao tao hoac nhu cau
cu thé chtia ca nhan c6 thé bao gom:

+ Kha nang tham gia cac khda dao tao va phat
trién do nhu cau clia cong viéc

- Trinh d6 ngdn ngtt, han ché vé kinh nghiém
hodc ky thuat lién quan

4. Cac cach thirc hoc tap c6 thé bao gém:

- Hoc chti dong (activist learner) - uu tién hoc
thuc hanh trudc khi hoc ly thuyét

- Hoc va trai nghiém (reflective learner) - uu tién
hoc va d6i chiéu qua cac trai nghiém

- Hoc ly thuyét (theorist learner) - uu tién hoc va
hiéu noi dung trudc, sau d6 van dung ly thuyét
vao thuc tién

+ Hoc thuc dung (pragmatist learner) - uu tién
hoc ly thuyét di déi vai hoc thuc hanh

Cac hanh vi quan trong ddi véi giam sat vién/
ngudi quan ly bao géom:

1.
2.

N&m bat co hdi tir nhiéu déi tugng khac nhau
Thé hién su dong cam vaéi nhu cau, cdm xuic va
dong luc clia ngudi khac, chd dong dé tam dén
moi quan tam clia ho

H& trg ngudi khac phat huy hiéu qua kha nang
cla ho

H6 trg ngudi khac nhan ra tiém ndng clia ho va
dat dugc nhiing gl ho mong mudn

Phat trién kién thirc, hiéu biét, cac kj nang va
nang luc mot cach co hé théng

Khai day cadm hirng mong mudn hoc tap cla
ngudi khac

Kiém tra tinh chinh xéc va gia tri cdia théng tin
Nhan biét tdc dong hodc hau qua clia mot tinh
hudng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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 ky nang & bac
3-5 khong thé dugc danh gid thong qua quan sét do
tinh bao mat, stic ép cong viec/moi truong lam viéc.
DPaon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia mot cach
toan dién bang ho so ching cr hodc bdo cdo vé céc
van dé xac dinh nhu cau phat trién nhan vién trong
moi truong du lich va khach san. Cac hoc vién can
thé hién dugc khd nang ap dung cac nguyén ly, khai
niém phu hop trong tinh huéng ma ho gap phai vdi
vai tro la gidm sat vién/ngudi quan ly. Ho cling can
phai dua ra cac dé nghi, gidi thich va danh gia hanh
dong co thé thuc hién dé déi pho vdi 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 tét ca cac ching cr danh gia knong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ca
nhan va don vi.

DBon vi nang luc nay can dugc danh giad thong qua ho
so chimng clr vé thuc hién cong viéc, kiém tra van dap
hoac kiém tra viét.

Cac chirng cr cdng viéc phai bao géom:

1. Hai vi du hodc truong hop dugc ghi chép lai vé
viéc ngudi quan ly da gép phan xac dinh nhu
cau phét trién clia nhan vién

2. Haividu hodac trudng hap dugc ghi chép lai
Ve viéc ngudi quan ly tao co hoi cho nhan vién
dugc hoc cao hon, duoc dao tao hodc co co
hoi phéat trién kién thirc, kj nang va nang luc dé
nang cao kha néng thuc hién cong viéc

3. Hoan tat ban danh gid kién thirc nhu mo ta
trong don vi nang luc nay thong qua viéc kiém
tra van dap hodc kiém tra viét

DPanh gia cac don vi nang luc & bac 3-5 thong thuong
dua trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu ki nang &
bac 3-5 khong thé dugc danh gia thong qua quan sét
do tinh bdo mat, han ché cong viec/moi truong lam
Viég,...

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

+ HO so chiing clr bao gobm bién ban cac cudc
hop, ghi chép cac cudc thdo luan véi cac cé
nhan va dong nghiép, chi tiét vé su hé tro va tu
van danh cho céc ca nhan, ghi chép cacy kién
phan hoi,... (kndng dé tén cé nhan)

+ Nhan xét clia cd nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thdo luén chuyén moén

Hinh thirc moé phdng cé thé dugc sir dung cho mat
s tiéu chi cong viéc tai cac co s dao tao hodc noi
lam viéc, nhung nén s dung han ché.

HO so ching clr hoac van ban bao cdo can dugc bd
sung thong qua cac cau hoivan dap dé dam bao tét
ca cac khia canh clia yéu cau vé ching c&r déu dugc
dap Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cic nhan vién chiu trach nhiém gidm sat hoac
quén ly trong cac cao sd kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HHR.CL8.05

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



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HRS4. TEN DON V| NANG LY'C: TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU’ LY
KY LUAT
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé giip cac thanh vién trong bo phan hiéu ré nhimg van dé dnh hudng
dén két qua thuc hién cong viéc clia ho. Cac van dé cé thé lién quan dén cdng viéc hoac phat sinh tir hoan canh ca nhan.
Pon vi nang luc nay dé cap viéc nhan biét cac van dé anh hudng dén két qua lam viéc clia moi ngudi va kip thai thao luan
cac van dé do vdi nhitng ngudi lién quan trong bo phan dé gitip ho tim ra giai phap cho van dé. Boi ltc ban can tham khao
y kién clia bd phan nhan su hodc quan ly cp cao dé cé nhitng hanh dong tiép theo.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

P2.

E2.

P3.

P4.

Giao tiép v&i cap dudi va dong nghiép
Thoéng bao thudng xuyén va day dd véi nhan
vién vé cac tiéu chuan dao durc va két qua thuc
hién cong viéc ma ho phai dat dugc cling nhu
cac thd tuc hién hanh ma don vi ap dung dé
xUr ly cac vi pham chuan muc hanh vi hodc viéc
thurc hién cong viéc khong dat yéu cau

Tim kiém sur trg gidp clia dong nghiép hodc
chuyén gia nhan su vé bat ky khia canh nao ma
ban chua ndm r& lién quan dén thuc hién quy
trinh ky luat

Tién hanh diéu tra va thuc hién cac bién
phap phong ngira

Tién hanh diéu tra kip thai dé tim ra nguyén
nhan cla cac vi pham chudn muc hanh vi hoac
thuc hién cong viéc knong dat yéu cau

Thurc hién cac bién phap phong nglra dé giai
quyét cac van dé va x(r ly cac truong hop vi
pham chudn muc hanh vi hoac thuc hién cong
viéc khong dat yéu cau & murc chua nghiém
trong. Trong mot s6 trudng hop, ban ¢é thé sir
dung phuong phép tiép can mém déo dé giai
quyét tinh hinh mot cach hiéu qué

E3.

P5.

P6.

Tuan theo cac quy trinh xtr ly ky luat va
luu trir ho so

Tuén theo cac quy trinh ky luat chinh thirc cla
don vi trong viéc x(r ly cac vi pham nghiém
trong lién quan dén chudn muc hanh vi hoac
thuc hién cong viéc knong dat yéu cau

Luu gilt day di va chinh xac cac tai liéu trong
sudt qua trinh x&r ly ky luat va luu tri thong tin
bdo mat trong khodng thoi gian can thiét

YEU CAU KIEN THUC

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 chuan 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 hoac thuc hién cong
dugc cling nhu cac thd tuc hién hanh ma don viéc khong dat yéu cau & mic do nghiém trong
vi 8p dung dé x(r ly cac truong hop vi pham K6. Minh hoa tdm quan trong cla viéc truyén dat
chuan muc hanh vi hodc thuc hién cong viéc thong tin r rang, chinh xac, khach quan va
khong dat yéu cau i cach thirc thuc hién

K2. MO0t cach tién hénh,diéu tra nguyén nhan dan K7. M0 ta cach luu trir dir liéu day da va chinh xac
dén cac vi pham chuan muc hanh vi, thuc hién trong toan bd quy trinh ky luat va dadm bao tinh
cong viéc khong dat yéu cau bao mat clia tai liéu nay trong thai gian can thiét

K3.  Thao luan bién phap x(r ly mém déo dbi véi cac K8. Tém tit cic thl tuc clia don vj trong viéc x{
truong hap vi pham chuan muc hanh vi hoac Iy vi pham chudn muc hanh vi hodc thuc hién
thurc hién cong viéc khdng dat yéu cau & murc cong viéc khong dat yéu cau
chua nghiém trong va khi nao thi phuong phap K9. Xac dinh cac chudn muc hanh viva tiéu chuan
nay c6 thé x ly tinh huéng mét cach hieu qua thuc hién cong viéc dugc quy dinh cho nhan

K4. So sanh diém khac nhau gitta viéc vi pham vién
chuan muc hanh vi, cac hanh vi sai trai noi K10. Liét ké cac ngudn tu vén, hd trg, hudng dan t
chung va thuc hién cong viéc khong dat yéu dong nghiép, bd phan nhan su va cac bo phan
cau va dua ra cach gidi quyét tung truong hop khac
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

1. Lién lac véi cap duéi va dong nghiép thong
qua:
+ Thu dién tl, dién thoai, tin nhan SMS, gap truc
tiép, tin nhan khan hodc cac phuong thirc khac
2. Ho6 trg ctia dong nghiép hodc chuyén gia
nhan su cé thé bao gém:
+ Tuvan cac thi tuc phép ly
+ Tu van vé cac quy trinh clia don vj
+ HO trg 1én ké 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 hop 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 hodc thuc hién cong viéc khéng dat yéu cau

4. Cac phuong phap phong ngtra va giai quyét

vi pham chudn muc hanh vi hodc xtr ly viéc

thuc hién cdng viéc khong dat yéu cau &

mirc chwa nghiém trong c6 thé bao gém:

+ Trao d6i mém déo vai nhan vién

+ Danh giad hodc ra soat két qua thuc hién cong
Viéc

+ GUi thu cdnh cdo néu cac vi pham lap lai
thudng xuyén

+ Chuyén giao cho bd phan nhan su

5. Cac quy trinh ky luat c6 thé bao gém:
+ Canh cdo bang 141 noi
+ Canh cdo bang van ban
+ Luan chuyén cong tac trong don v
+ Binh chi cong téc
6. Cac hé so mat c6 thé bao gom:
- Bién ban cac cudc hop
+ Mau danh gid cong viéc
+ Mau bdo céo tinh huéng
« Thu viét va thu dién tr
+ Cécvan ban khéac

Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
nguai quan ly:

1.

9.

10.

11.
12.

Cha déng lang nghe, dat cau hoi, lam rd cac van
dé, nhac lai hodc dién gidi lai cac thong tin dé
dam bao hai bén hiéu nhau

Dién dat thong tin ré rang, chinh xac, ngén gon
va dé hiéu

Cap nhat kip thai cac ké hoach va tién do vdi
nhan vién

Cung cap y ki€n phan hdi cho nhan vién dé giup
ho duy tri hodc cai thién két qua thuc hién cong
viéc

Tuan thd va dam bao nhitng ngudi khac cling
tuan thd cac yéu cau phap ly, cac quy dinh cla
nganh, cac chinh sach cda don vi va cac quy tac
nghé nghiép

XU ly cong viéc trong pham vi quyén han cla
minh

Chuyén van dé dén nhimng ngudi thich hop khi
van dé khong thudc guyén han ctia minh

Thé hién su chinh truc, cong bang va nhat quan
khi dua ra cac quyét dinh

TU chéi cac yéu cau khdng hop ly

Kip thai chi ra cac van dé vé két qua thuc hién
cong viéc clia nhan vién va truc tiép gidi quyét
van dé vdi nhiing ngudi lién quan

Dam bao tinh bdo mat va an ninh thong tin
Pua ra va thuc hién cac quyét dinh khoé khan
va/hoac khdng thong dung néu can
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGNG DAN DANH 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 ky nang & bac
3-5 khong thé dugc danh gid thong qua quan sat do
tinh bdo mat, han ché trong cong viéc/moi truong
lam viéc. Bon vi nang luc nay co thé dugc danh gia
mdt cach toan dién bang tap hop cac chiing clr hodc
bdo cdo vé cac khia canh clia cong tac quan ly, quy
trinh x{ ly ky luat trong mai truang du lich hoac
khach san. Cac tng vién can thé hién dugc khé nang
ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp trong tinh
hudng c6 thé gap phai vdivai tro la gidm sat vién/
nguoi quan ly. Ho cling can phai dua ra cac dé nghi,
gidi thich va danh gia cac hanh dong cé thé thuc hién
dé ddi pho vai tinh hudng thach thirc ¢é thé gap phai
vdi vai tro la gidm sat vien/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang tét ca cac ching clr danh gia khong
dé tén nhan vién dé béo vé quyén riéng tu clia ca
nhan va don vi.

Cac chirng cr phai bao gom:

1. Haivi du hoac truong hop ghi lai viéc thong bao
vdi nhan vién va dong nghiép cac nguyén tac,
quy trinh x{r ly ky luat

2. Haivi du hodc truong hop ghi lai viéc tién hanh
diéu tra cac vi pham chuan muc hanh vi hoac
thurc hién cong viéc khdng dat yéu cau

3. MOt vi du ghilai viéc s&r dung cac bién phap
ngan ngua va gidi quyét cac van dé vé vi pham
chu@n muc hanh viva thuc hién cong viéc
khong dat yéu cau & muirc chua nghiém trong

4. Mot vi du ghi lai quy trinh ky lugt chinh thirc doi
vdi cac trudng 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 théng 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 chiing to su tham gia clia ban trong cac

quy trinh ky luat:
Bién ban tém tat cac cudc hop va hoi y, thu
dién t&r va ghi chu, s6 tay, hudng dan sir dung
quy trinh va cac hudng dan vé quy trinh va hé
théng ky ludt khac ma ban da chuan bi cho bo
phan ctia minh.
Bién ban cac cudc hop cling nhan vién, vi du
hop xem xét két qua cong viéc, hop quan ly,
tém tat diéu tra
Thu bdo, thu dién tir clia cac chuyén gia trong
qua 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 cdla nhan
vién
Tom tét, ghi chép cac quy trinh ky luat cé su
tham gia clia ban
Béo cdo c& nhan (tu nhan xét vai tro cla ban
trong viéc dé xudng va thuc hién cac quy trinh
ky luat)

Cac phu’o’ng phap phu hgp bao gom:

HO so chiing c tai nai lam viéc bao gom bién
ban hop, ghi chép y kién thdo luan vdi cac ca
nhan va dong nghiép, chi tiét vé su hé trg va tu
vdn va hé trg danh cho nhan vién, cac budi hop
xem xét két qué cong viéc... (khdng dé tén cla
cac ca nhan)

+ Nhén xét clia cd nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thao luan chuyén moén

Trudng hop moé phong c6 thé dugc sir dung dé danh
gid mot s6 tiéu chi lam viéc tai cac co sé dao tao
hoac nai lam viéc, tuy nhién nén str dung han ché.
H® so ching clr hodc van ban béo céo can dugc bé
sung bang viéc tré 161 cau hoi van dap dé dam bao
tat ca cac khia canh clia yéu cau vé ching cr danh
giad déu dugc dap Ung day du.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

Tat ca cac nhan vién chiu tréch nhiém gidm sat hodc D1.HRM.CL9.04
quén ly trong cac cao sd kinh doanh du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HRS5. TEN PON VI NANG LUC: TUYEN DUNG, LU'A CHON VA GIJ" NHAN VIEN
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mé ta cac nang luc can thiét trong viéc tuyén dung va lua chon nhan vién dé thuc hién cac hoat dong
hay chilrc ndng cong viéc trong pham vi quyén han clia ban.

Tiéu chud@n nay khéng danh cho cdc chuyén gia nhén su, ma danh cho cac gidm sat vién va can bd quan ly c6 trach nhiém
tuyén chon nhan vién cho té chic hay bo phan cu thé ma ho chiu trach nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Lén ké hoach tuyén dung nhan su phu hop E3. Quan ly qua trinh Iwra chon
P1. Thudng xuyén ra soat knoi lugng cong viéc P10. Thong bao cho cac Ung vién day dd thong tin
thudc bd phan ban chiu trach nhiém, nhan biét vé qua trinh x(r Iy ho so clia ho theo quy dinh
su thiéu hut vé nhan su, vé kién thirc, k§ nang clia don vi
hay nang luc cdia nhan vién P11. Cung cap vi tri cong viéc cho Ung vién ma déap
P2. Xac dinh va danh gia cac lya chon dé giai quyét Ung tot nhat cac tiéu chidé ra
bét ky su thiéu hut nao dé dugc xac dinh va P12. Cung cap y kién phan hoi chinh xac, ré rang va
quyét dinh thuc hién lua chon tét nhat cé tinh xay dung cho cac ing vién khong duac
P3. Thu hut can bd nhan su chuyén nghiép phu lua chon, theo duing chinh sach clia don vi
hap trong don vj tham gia vao viéc tuyén dung P13. Danh gid mitc do thanh cong clia qué trinh
va lya chon nhan vién tuyén dung va lua chon, xac dinh nhitng diém
P4. DAam bdo tuan thi cac quy trinh va chinh sach can caithién
tuyén dung va lua chon cta don vi E4. T6i wu héa cac hoat ddng gitr nhan vién
E2. Chuan bi tuyén dung va lua chon P14. Tim kiém va dua ra cac ca hdi thir thach trong
P5.  Dam bdo c6 sdn ban cap nhat mé ta vi tri cong cong viéc cho tirng nhan vién nham tan dung
viéc va tiéu chuadn nhan vién khi c6 nhu cau hiéu qué kién thirc, kj nang va nang luc cla
tuyén dung nhan vién cling nhu phat huy tiém nang clia ho
P6. Thiét lap cac budc trong quy trinh tuyén dung P15. Xem xét mot cach hé théng cac két qua cong
va lya chon cac vi trf tuyén dung, cac phuong viéc va tién trinh phét trién cong viéc clia nhan
phap sé dugc st dung, khoadng thoi gian va vién, dua ra phan hoi, nhan xét thich hgp dé
nhan su can tham gia tuyén dung va lya chon cai thién két qua lam viéc clia ho
P7. Dam bdo ndi dung thdng tin vé vi trf tuyén P16. Ghinhan két qua thuc hién trong cong viéc
dung dugc cong bang, ro rang va chinh xac cling nhu thanh tich clia tiing nhan vién theo
trudc khi gl téi cac ing vién tiém nang chinh sach ctia don vi
P8. Xay dung cac tiéu chi cong bang, rd rang va P17. Nhan biét khi nao nhan vién khéng hai long vdi
phu hop dé danh gia va lua chon tmg vién, c6 cong viéc hay vai tién trinh phéat trién cong viéc
tinh dén kién thic, ky nang, nang luc va kha clia ho, tim kiém gidi phap sao cho dap Ung
nang hop tac hiéu qué véi dong nghiép clia cac dugc nhu cau clia c& nhan vién va don vi
Ung vién P18. Nhan biét khi nao céc gia tri, dong luc va
P9. Dam bdo qué trinh tuyén dung va lya chon nguyén vong clia nhan vién khdng phtu hop vdi
dugc thuc hién cong bang, nhat quan va hiéu tam nhin, muc tiéu va gia tri clia don vj, va cling
qué vdi nhan vién doé tim kiém gidi phap thay thé
P19. Trao ddi, tim hi€u cac nguyén nhan khién nhan
vién du dinh thoi viéc va tim cach gidi quyét cac
van dé hodc bat dong
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

K6.

Thao luan cach thirc thu hat nhan vién va cac
bén lién quan tham gia vao cac hoat dong
tuyén dung, lua chon va gilt nhan vién

Mo ta cac cach thic ra sodt khoi lugng cong
viéc thudc inh vuc ban phu tréch dé phét hién
sy thiéu hut vé nhan su cting nhu kién thire, ky
nang va nang luc

Gidi thich cac ndi dung clia ban mé ta cong viéc
va tiéu chudn nhan vién, tam quan trong cla
viéc tham van cac bo phan khac trong viéc xay
dung va cap nhat cac tai liéu nay

Théo luan cac budc khac nhau cdia qué trinh
tuyén dung va lua chon Ung vién, tam quan
trong clia viéc tham van cac bd phan khac vé
cac budc, cac phuong phéap tuyén dung va lua
chon, khung thai gian tuong Ung va nhan su
tham gia vao qua trinh

DPéanh gia cac phuong phéap khac nhau vé tuyén
dung va lya chon Umng vién, cac uu diém va
nhugc diém cla ting phuong phép

Giai thich tam quan trong clia viéc pho bién
thong tin cong bang, ré rang va chinh xac vé
cac vi tri tuyén dung tdi cac ing vién tiém nang

K7.

K8.

K9.

K10.

K11.

K12.

Théo luan cach thirc do ludong nang luc va kha
nang cla Ung vién, danh gia kha nang dap ung
clia ho vdi cac yéu cau dat ra cho vi tri tuyén
dung

Giai thich cach thirc cAn nhac cac khia canh vé
cbng bang, da dang va bao trum, bao gobm ca
khia canh phép ly va bat ky quy tac thuc hanh
nao lién quan khi tuyén dung, lua chon va gitr
nhan vién

Gidi thich tam quan trong clia viéc lubn cap
nhat théng tin vé tién trinh tuyén dung cho tng
vién va cach thirc thuc hién codng viéc nay
Th&o luan tam quan trong cla viéc tao ca hoi
cho nhan vién cung tham gia thdo ludn cac van
dé, cac gidi phap thay thé cé thé dugc trién
khai khi gia tri, dong ca va nguyén vong cla
nhan vién khéng phu hop véi cong viéc clia ho
hoac khéng phu hgp véi tam nhin, muc tiéu va
gia tri clia don v

Thao luan tam quan trong clia viéc hiéu dugc
nguyén nhan vi sao nhan vién du dinh roi b
don vi

M6 ta cac ngudn chuyén gia hién cé dé hé trg
qua trinh tuyén dung, lua chon va gitr nhan
vién cling nhu cach thdc s& dung ngudn luc
nay

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

1. Cac chinh sach va quy trinh lién quan toi
tuyén dung va lwa chon c6 thé bao gom:

+ Chi tiét théng tin ¢ thé hodc khong thé sur
dung trong quang céo viéc lam

+ Chinh sach thang tién cho nhan vién, dac biét la

thang tién trong ndi b don v

+ Dao tao nhan vién

- MUc luong, thudng

+ Giai doan thir viéc

- Diéu kién va diéu khoan lao dong

+ Caclgiich

+ Cac quy dinh doi véi nhan vién, nhu dong phuc,

ngoai hinh, hat thudc, cach tng x&, nghi 6m,
su chuyén can va ding gio, sir dung tai san cla
donvi

+ Thanh phan ban phdng van va tuyén dung
2. Cac yéu cau cdng viéc lién quan dén:
- Toan b6 thdng tin vé mau hinh nhan vién can

thiét dé thuc hién hiéu qua mot vi tri cong viéc
cu thé

3. Ban mad ta cong viéc lién quan dén:
+ Toan b6 thong tin vé nhiém vy clia mot vj tri

cong viéc cu thé

4. Cac tiéu chi lya 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:
- Quéng céo trén phuong tién truyén thong
« C4c co quan gidi thiéu viéc lam va tuyén dung
« Tuyén dung truc tuyén
- Quang cdo ndi bo, bao gbm ca thang tién nodi bd
- Cac truong day nghé va dai hoc
+ Mang ludi lién lac trong nganh
+ Céc chd doanh nghiép khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

6. Phéng van tuyén chon c6 thé bao géom:
- Mot ngudi phdng van truc tiép ting ing vién
- Phéng van theo hoi dong
- Phéngvan nhom
- Phéng van qua dién thoai
- Phdng van lan mot, lan hai va/hodac 1an ba
- Ap dung cac k§ ndng dit cau hoi va lang nghe
phu hop
+ Ghilai cau trd |oi clia Ung vién
+ Trd |oi cAc cau hoi cla Ung vién
- Cacvan dé vé cong bang va tuan thi quy dinh
- Phéan chia cac cau hoi cho tat cd Ung vién
7. Qua trinh lya chon c6 thé bao gém:
+ Panh gid ing vién va cho diém theo tiéu chf lua
chon
+ Tiép nhan phan hoiva sy dong thuan cla
nhitng ngudi phdéng van
+ Can nhac két qua bai kiém tra
+ Xép hang céac Ung vién dugc phong van
8. Theo ddi cac irng vién da diéu kién c6 thé
lién quan dén:
- Yéu cau Ung vién ndp cac tai liéu goc da dugc
trinh bay trong budi phdng van
- Giai thich cac chi tiét clia thu mai lam viéc, hap
dong hodc cac cong cu lao dong
- Xacnhan dongy chap thuan cong viéc
« Chuyén thu mdi lam viéc cho tng vién khac néu
Ung vién lua chon dau tién tir choi

9. Cac chinh sach giir nhan vién c6 thé bao

gom:

Cung cap cac ca hdi nghé nghiép dé thir thach
nhan vién nham tan dung hiéu qua kjy nang,
kién thirc va kha nang cling nhu phat huy tiém
nang clia ho

- Xem xét két qua cong viéc va tién trinh phat

trién cong viéc clia nhan vién mot cach hé
théng

+ Cac 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 cda nhan vién theo chinh sach ctia don vi

+ Nhan biét cac vj trf cong viéc dap g nhu cau

clia cd ca nhan va don vi

+ Phat hién su khéng pht hop clia nhan vién vaéi

vj tri cong viéc dugc giao

- Céc chinh séch chdm dut lao dong

Cac hanh vi quan trong doi véi giam sat vién/
nguoi quan ly bao gém:

1.
2.

Nhan biét nhu cau thong tin clia nhan vién
Di§n~dat thong tin chinh xac, ré rang, don gidn
va dé hiéu

Cap nhat kip thoi thong tin vé cac ké hoach va
tién dd cho nhan vién

Pua ray kién phan hoi dé gitip nhan vién duy tri
va cai thién két qua thuc hién cong viéc

Tuan thd va ddm bdo nhing ngudi khac cling
tuan thd cac yéu cau phap ly, quy dinh clia
nganh, chinh séch cdia don vj va cac quy tac
nghé nghiép

Hanh déng trong khudn khé quyén han cla
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 d6 chinh xac va hiéu luc clia thong tin

.Pua ra va thuc hién cac quyét dinh khé khan

khi can thiét
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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 gid thong qua
quan sat do tinh bdo mat, han ché cong viéc/moi
truong lam viég,...

Daon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia mot cach
toan dién bdng tap hop cac chiing clr hodc bao cao
vé céc van dé tuyén dung, lua chon va gilt nhan vién

Cac Ung vién can thé hién dugc kha nang ap dung
cac nguyén ly, khai niem phu hogp trong cac tinh
hudng co6 thé gap phai vdivai tro la gidm sét vién/
ngudi quan ly. Ho cling can phai dua ra cac dé nghi,
gidi thich va danh gid hanh dong c6 thé thuc hién dé
x( ly tinh huéng va vuot qua thach thirc co thé gap
phai véi vai tro la gidm sat vién/ngudi quan ly trong
don vi.
Can luu y rang, tat ca cac chimg c&r danh gia khong
dugc ghi tén nhan vién dé bdo vé quyén riéng tu cla
cé nhan va té churc.
Chirng ctr can bao gom:
1. Haividu hodc trudng hgp da dugc ghi chép lai
vé tuyén dung va lya chon nhan vién dé dap
g nhu cau nhan su cla té chirc
2. Haivi du hodc trudng hop dugc ghi chép lai vé
cac hoat dong git nhan vién
3. Mot vi du dugc ghi chép lai vé cudc phdng van
khi nhan vién thoi viéc dé tim hiéu ly do thoi
viéc
4. Hoan thanh toan bd cac ndi dung danh gia kién
thirc da ddt ra trong don vi nang luc nay thong
qua phan kiém tra van dap cé ghi chép lai hoac
kiém tra viét

trong moi trudng kinh doanh du lich hodc khach san.

Cac phuong phap phi hop c6 thé bao gém:
+ HO so ching cUr tai nai lam viéc
« Nhan xét cla ca nhan
- Nhan xét clia ngudi lam ching
+ Thao luan chuyén mén

Tinh huéng m6 phdng c6 thé dugc str dung véi mot
s6 tiéu chi danh gié tai cac co s& dao tao hodc co s&
kinh doanh nhung nén sir dung han ché.

HO so chiing clr hoac van ban béo cdo can dugc bd
sung thong qua viéc tra 1o cau héivan dap dé dam
bdo tét ca cac khia canh clia yéu cau vé ching c
déu dugc dap Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan vién chiu tréch nhiém gidm sat hoac
quén ly trong cac co s& kinh doanh du lich

D1.HRM.CL9.10
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HRS6. TEN PON VI NANG LUC: XU’ LY KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIAI
QUYET VAN PE

MO TA CHUNG

Pon 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 de, gidi quyét cdc moi ban tdm hay phan nan clia nhan vién trong bd phan.

Pon vi nang luc nay mé ta tiéu chudn téi thiu ddi véi cac nha quan ly trong thuc hién quy trinh giai quyét khiéu nai theo
yéu cau phap Iy va yéu cau clia don vi. D€ dap Ung tiéu chuan, cac nha quan ly can co kién thic, ki nang chuyén sau vé quy
trinh nay cting nhu ky nang giao tiép tot va kinh nghiém phong phd.

Don vinang luc nay pht hop véi cdp quan ly, la nhitng ngudi phai x(r Iy cac khiéu nai thuc té tlr nhan vién trong bo phan, ma
khéng danh cho cac chuyén gia nhan su.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thong bao véi nhan vién vé cac quy trinh E2.
thi tuc khiéu nai P3.

P1. Cung cap thong tin day dd vé quy trinh, thd tuc
hién hanh cdia don v lién quan dén viéc dua ra
khiéu nai/khiéu kién P4.

P2.  Tim ki€ém su ho trg tir ddng nghiép hodc
chuyén gia nhan su hay chuyén gia phap ly vé
bat ky khia canh nao clia quy trinh khiéu nai P5.
ma ban chua ndm ré

Thuc hién quy trinh khiéu nai

Xac dinh cac khiéu nai tiém an va dua ra cac
bién phap phong nglra dé giai quyét van dé khi
c6 thé

XU ly cac phan nan, van dé khoé khan valo ldng
clia nhan vién, tim kiém cac gidi phap mém déo
dé xr ly van dé néu cé thé

Tuan theo cac quy trinh chinh thirc clia don v
vé xU ly khiéu nai néu cé nhan vién gui khiéu
nai bang van ban

E3. Duy tri cac ho so chinh xac

P6. Luu git day dd va chinh xac ho so trong sudt
qué trinh khiéu nai va dam bao su bdo mat
trong thai gian can thiét

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gidi thich tam quan trong cla viéc thong tin
cho cac nhan vién day du cac quy trinh, thd tuc
hién tai ca don vi vé viéc dua ra khiéu nai

K2.  Gidithich cac cach tiép can mém déo dé xur ly
cac lo 1ang, van dé kho khan, phan nan dat ra
cho ban va khi nao thi cach tiép can nay cé thé
gidi quyét tinh huéng mot cach hiéu qué

K3. Gidithich tdm quan trong clia viéc tuan theo
cac quy trinh, thi tuc khiéu nai chinh thirc cla
don vi va khi nao thi ap dung ching

K4. Mo ta cach tién hanh cudc hop véi nhan vién
dé thao luan vé khiéu nai clia ho

M6 ta céch diéu tra khiéu nai moét cach thau
dao

Gidi thich tam quan trong clia thong tin rd
rang, ngan gon, khach quan va cach thirc thuc
hién viéc nay

M6 ta cach luu gitr ho so day dd va chinh xac
trong sudt qua trinh khiéu nai va ddm bao su
bdo méat trong thoi gian can thiét

Tom tét quy trinh x ly khiéu nai ctia don v
Xac dinh ngudn tu van, hudng dan va ho trg tur
dong nghiép, bd phan nhan surva cac chuyén
gia phap ly
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

1. Thong tin cho nhan vién vé quy trinh khiéu
nai bao gém:
- Dam bdo nhan vién dugc thong tin day dd vé
quy trinh khiéu nai hién hanh
+ Tim kiém su hd trg tir ddong nghiép, bd phan
nhan su va cac chuyén gia phap ly

2. Thuc hién quy trinh khi€u nai bao géom:
+ Nhan biét cac khiéu nai tiém &n trudc khi chiang
trd thanh van dé I6n
+ C6 cac bién phap phong nglra dé gidi quyét van
dé khi co thé
+ Pha&n hoi mot cach mém déo véi cac lo ldng, véan
dé kho khan va phan nan clia nhan vién dé xur
Iy tinh hudng néu co thé
+ Can nhac khi nao co thé str dung cach tiép can
mem déo dé gidi quyét tinh hudng mot cach
hiéu qua
+ Tuén theo cac quy trinh khiéu nai chinh thic
clia don vi néu nhan vién gli khiéu nai bang van
ban
3. Luru gitr hd so day du va chinh xac bao gém:
+ Dam bdo cac ho so dugc luu gitr day dd trong
su6t qua trinh khiéu nai
+ Dadm bdo ho so dugc luu trit bdo méat trong thoi
gian can thiét

Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
nguoi quan ly bao géom:

1. Lang nghe tich cuc, dat cau hoi, lam ré cacy va
dién dat lai van dé dé dam bao cac bén cé su
hiéu biét chung

2. Trinh bay théng tin ré rang, ngén gon, chinh xac
va dé hiéu

3. Thong tin kip thdi cho nhan vién vé cac ké
hoach va cac budc trién khai thuc hién

4. Puaray kién phan hoi dé giip nhan vién duy tri
va nang cao hiéu qué thuc hién cong viéc

5. Tuén thd va dam bao nhitng ngudi khac cling
tuan thd cac yéu cau phéap ly, quy dinh cla
nganh, chinh séch cda don vi va quy tac nghé
nghiép

6. Hanh dong trong gidi han tham quyén clia ban

7. Chuyén céc van dé kné khan nam ngoai tham
quyén clia ban dén nhig ngudi phu hop

8. Thé hién su chinh truc, cdng bang va nhat quan
khi ra quyét dinh

9. N&i khdng vdi cac yéu cau khong hap ly

10. Kip thoi dua ra cac van dé vé két qua cong viéc
va truc tiép gidi quyét cac van dé do vdi nhiing
nhan vién lién quan

11.Bdo dam tinh bdo mat va an toan clia théng tin

12.DBua rava thuc hién cac quyét dinh khé khan
va/hodc khéng phé bién khi can thiét
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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 qud 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
trudng lam viéc,...

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang ho so tap hop cac ching clr hoac
bdo cdo vé viéc dé xudat va tuan theo cac quy trinh
x{ ly khiéu nai cia nhan vién trong méi truong kinh
doanh du lich hodc khach san. Cac ca nhan can thé
hién dugc khad nang co thé ap dung cac nguyén ly,
khai niém phu hgp trong tinh huéng c6 thé gap phai
vdivai tro la gidm sét vién ngudi quan ly. Ho cting
can phai dua ra cac dé xuat, giai thich va danh gia
cac hanh déng cé thé thuc hién dé x ly tinh huéng
va thach thirc c6 thé gap phai vdivai tro 1a gidm sat
vién/ngudi quan ly trong don vi.
Can luuy réng tat ca cac ching c& 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. MOt tai liéu minh hoa viéc x(r ly thd tuc, quy
trinh khiéu nai mot cdch mém déo
2. Mot tai liéu minh hoa hodc trudng hop dugc ghi
lai vé xr ly qué trinh khiéu nai chinh thirc
3. Hoan thanh toan boé cac ndi dung danh gia kién
thirc da ddt ra trong don vi nang luc nay thong
qua phan kiém tra van dap dugc ghi chép lai
hodc kiém tra viét

Cac phuong phap danh gia phu hgp bao géom:

- HO so cac chirng ¢l tai nai lam viéc

+ Nhén xét clla cad nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thao luan chuyén moén
Tinh hudng mo phdng cé thé dugc sir dung déi vdi
mot s6 tiéu chi thuc hién cong viéc tai cac co s& dao
tao hodc co sd kinh doanh nhung nén st dung han
ché.

HO6 so ching cr hodc van ban bdo céo bang can
dugc b6 sung bang viéc tra |oi cau hoi van dap dé
dam bao tat ca cac khia canh cla yéu cau vé ching
cr déu duge dap Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan vién chiu tradch 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 LE TAN

HRS11. TEN PON VI NANG LU'C: THU'C HIEN CAC QUY PINH VE SU'C KHOE VA AN
TOAN NGHE NGHIEP

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé quan ly toan bd qué trinh an toan va stc khde trong pham vi trach
nhiém ctlia ban. Bon vi nang luc nay khong dimng lai & cac quy dinh phép ly vé stic khde va an toan lao dong ma con hudéng
t&i cac tinh hudng cé tinh dén suiic khée va an toan lao dong trong qué trinh lap k& hoach, ra quyét dinh va thudc vé “van
hoa" pham vi trach nhiém cldia ban. “Pham vi tréch nhiém” cé thé gidi han & mot bo 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 toan E3. Pam bdo c6 san cac hé théng dé xac dinh
P1. Xac dinh trdch nhiém va nghta vu ca nhan trong va gidm sat radi ro
quy dinh phép ly vé strc khde va an toan P6. Dam bdo cé sdn hé théng tai chd dé nhan biét
P2.  Dam bao rang moi van ban chinh sach vé surc nguy cd va danh gid rui ro trong pham vi trach
khde va an toan clia don vi dugc thong bao ré nhiém clia ban; hanh dong kip thdi va hiéu qua
rang tdi tat ca moi ngudi trong pham vi trach dé loai bd hoac kiém soét cac nguy co va ruiro
nhiém ctia ban va nhimg bén lién quan khac do
P3.  Bam bdo rang chinh sach sttc khde va an toan P7. Dam bao c6 san hé thong tai chd dé giam sat,
dugc dua vao thuc hién trong pham vi trach dénh gid va bao cdo mot cach hiéu qua viéc
nhiém clia ban, dugc xem xét lai khi tinh huéng thuc hién cac quy dinh vé sirc khde va an toan
thay d6i vao nhiing thdi diém nhat dinh, két trong pham vi trach nhiém ctia ban
luan s& dugc chuyén cho nhiing nguoi cd trach E4. Trién khai va cai thién viéc thu'c hién cac
nhiém xem xét, giai quyét quy dinh vé sirc khée va an toan
E2. Pam bdo tham van nhan vién vé sirc khoe P8. Chuing té su cai thién lién tuc viéc thuc hién cac
va an toan quy dinh vé stic khde va an toan trong pham vi
P4, Dam bao cé sy tham van thudng xuyén véi trach nhiém cta ban
nhitng ngudi trong pham vi tréch nhiém clia P9. Dat strc khde va an toan vao vi trf uu tién khi
ban hodc nhiing ngudi dai dién vé van dé sic thong tin vé viéc 1ap ké hoach va ra quyét dinh
khde va an toan trong pham vi trach nhiém cdia ban
P5. Tim kiém va st dung céc y kién clia chuyén gia P10. Ching minh rang nhimg hanh déng clia ca
lién quan dén van dé strc khoe va an toan nhan ban cling c6 cac thong diép vé chinh sach
strc khée va an toan clia don vi
P11. Dam bdo cac nguodn luc day du dugc phan bé
rong khap trong pham vi tréch nhiém cda ban
dé gidi quyét cac van dé suc khoe va an toan
P12. Phat trién van hda dat “strc khde va an toan”
|én hang dau trong pham vi trdch nhiém clia
ban

YEU CAU KIEN THUC

théng bao bang van ban cac chinh séch vé suc
khde va an toan

K7.

K8.

K1. Gidithich tai sao strc khde va an toan & naoi lam K5.  Gidi thich cach thirc phd bién van ban chinh
viéc lai quan trong sach veé sttc khde va an toan tdi ngudi lao dong
K2. M0 ta cach thic va dia diém can xac dinh nghia trong pham vi trach nhiém ctdia ban va nhing
vu va trach nhiém ca nhan clia ban dudi géc do bén lién quan khac
phap luét vé stic khde va an toan K6. M6 ta cach thirc va thai diém phai xem xét lai
K3. Gidi thich cach cap nhat cac quy dinh va van viéc ap dung van ban ve chinh sach sic khoe
ban phdp ly lién quan tdi strc khde va an toan va an toan trong pham vi trach nhiém ca ban
K4. Tém tét yéu cau danh cho cac don vi la phai c6 va dua ra két luan dé thong bao tinh hinh

Gidi thich cach thirc va thai diém can hoiy kién
nhitng ngudi trong pham vi trach nhiém cla
ban hay cac dai dién clia ho vé cac van dé strc
khde va an toan lao dong

Xac dinh cac nguon y kién chuyén gia lién quan
dén strc khde va an toan lao dong
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

YEU CAU KIEN THU'C

strc khde va an toan |én hang dau” trong pham
vi quyén han clia ban

doéi vai stic khde va an toan - cach thirc thiét
lap va s dung cac hé thong phat hién nguy co

trién khai dé kiém soat hoac loai bd ching
K11. Gidi thich cach thirc thiét 1ap cac hé théng theo

ddi, dénh gid va bdo cao vé thuc hién sic khde

va an toan trong pham vi tréch nhiém clia ban

K9. Liét ké cac cach thirc phat trién van hoa “dat K12.

K10. Md ta cac loai nguy co va rliro c6 thé ndy sinh K13.

va danh gia rui ro cling nhu loai hanh déng can K14.

Giai thich tai sao va bang cach nao ma nhing
thong tin vé sirc khde va an toan dugc tinh dén
khi 1ap ké hoach va ra quyét dinh

Gidi thich tam quan trong clia viéc xay dung
dién hinh tot lién quan dén stc khoe va an
toan

Xac dinh cac loai ngudn luc can c6 dé giai quyét
cac van dé vé suc khde va an toan

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

« Vai tro, tréch nhiém cla nhan vién

-+ Cac quy dinh phap ly

+ Sap x&p viéc kiém tra strc khde va an toan

- Dinh vjvai tro clia thong tin, quy trinh, chinh
sach lién quan dén suic khde va an toan

« C4c ruiro cu thé va cac bién phap kiém soat
can thiét

+ Cac luat hién hanh

+ Hoda hoan va trudng hop khan cdp
- Cécrdiro lién quan dén dém doéng
+ De doa danh bom

+ Trém cap, cudp c6 va khi

- Hong trang thiét bj 2
+ Sinh vat gay hai 3
- Cac nguy cd xuat phat tur trang thiét bj
+ Cong viéc thuc hién bang tay

- Tron truot, vap ngé

1.

+ SUr dung chat kich thich/ma tly va chat c6 con 4.
tai naoi lam viéc 5.

+ Bao luc tai noi lam viéc

- Cac chat doc hai 6.

- Cac nguy cg, rdi ro khac

3. Cac ghi chép/hd so c6 thé bao gom:

HO sa cac truong hap chan thuong vé sdc khée
va an toan

- SO truong hop tai nan c6 nguy co xay ra

- Cécy tudng cai thién diéu kién sic khée va an
toan do cac thanh vién nhom dé xuat

- Hosoyté

- HO so tdp huédn vé strc khde va an toan

- Bdo cdo vé nguy co clia cac thanh vién nhém

- Céc ghi chép/ho so khac

1. Cac thong tin lién quan vé sirc khde va an 4. Thuc hién va cai thién viéc thuc hién sirc

toan c6 thé bao gém: khée va an toan c6 thé bao gém:

+ Ho6i thdo

+ C4c budi trao doi thong tin

+ C4c to tém tt thong tin va cac an pham khac

- Tuvan kinh nghiém

- Baigiadng

+ Lam mau thuc hanh

- Cac cudc hop nhém vé sirc khde va an toan
Cac hanh vi quan trong ddi véi giam sat vién/
2. Cac nguy co va rui ro c6 thé bao gém: ngudi quan ly c6 thé bao géom:

Cac hanh vi hé trg viéc thuc hién c6 hiéu qua:

Phan (ing nhanh trudc cac khiing hodng va van
dé nay sinh bang nhimg hanh déng da dugc dé
xuat

. X&c dinh cac nhu cau thong tin clia ngudi khac
. Tuan thi va ddm bao nhitng nguadi khac cling

tuan thd cac yéu cau clia phap luat, cac quy
dinh clia nganh, cac chinh sach ctia don vj va
cac quy tac nghé nghiép

Canh gidc vdi cac rdi ro va nguy co tiém an
Chiju trédch nhiém c& nhan vé cong viéc da tién
hanh

Xac dinh cac tdc dong hodc hau qué cla tinh
huéng

Hanh dong trong pham vi quyén han dugc giao
Thuong xuyén tim cach cai thién két qua thuc
hién cong viéc

Ton trong cac ca nhan khac va hanh déng dé
dam béo cac quyén loi clia ho
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Viéc danh gia cac don vi nang luc tr bac 3-5 thuong
dua trén viéc thuc hién cong viéc thuc té. Mot s6 don
vi nang luc & bac 3-5 khong thé dugc danh gia thong
qua sy quan sat do tinh bao mat, strc ép clia cong
viéc/moi trudng lam viéc,...

Daon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia toan dién
thong qua viéc xem xét ho so chimng cr hodc bao
céo veé viéc thuc hién an toan va stic khde trong moi
trudng kinh doanh du lich hoac khach san. Cac ing
vién phai thé hién dugc kha nang ap dung dugc cac
nguyén ly, khai niém thich hop vao cac tinh huéng
ma ho c6 thé gap phai vai vai tro gidm sat vien/ngudi
quan ly. Dong thai ho cling phai dua ra dé xudt, giai
thich va dénh gia cadc hanh dong can trién khai nham
XU ly cac tinh hudng va thach thirc c6 thé gap phai
v&i vai tro gidm sat vien/ngudi quan ly clia 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 cla
ca nhan va don vi.

Chirng ctr can bao gom:

1. [t nhat mot ho so luu ve hanh déng ma ban da
tién hanh nham dam bao cac chinh sach vé sirc
khde va an toan dugc thuc hién phu hop

2. [tnhé&t hai bién ban cudc hop ma ban da té
chirc véi cac nhan vién dudi quyén hodc dai
dién clia ho va vdi cac chuyén gia dé thao luan,
ra soat va théng nhat viéc trién khai cac chinh
sach viéc vé sirc khde va an toan tai noi lam viéc

3. [t nh&t mot ban hudng dan hodc thuyét trinh
ma ban da thuc hién hodc dy quyén cho nhitng
nguai trong pham vi trédch nhiém cdia ban lién
quan dén viéc trién khai cac chinh séch vé strc
khde va an toan tai nai lam viéc

4. [t nh&t mot ho so hoat ddng dao tao ma ban da
t6 chirc cho nhimg ngudi trong pham vi tréch
nhiém cla ban trién khai cac chinh sach vé surc
khde va an toan tai nai lam viéc

5. Mot nhan xét clia c& nhan (phdn &nh vai tro cla
ban trong viéc ddm bao cac chinh sach vé surc
khde va an toan tai nadi lam viéc duoc trién khai
va ra soat trong pham vi tréch nhiém clia ban)

6. Hoan thanh toan b6 cac ndi dung danh gia kién
thirc da ddt ra trong don vi nang luc nay hodc
qua trd 10i van dap cé ghi chép lai hodc kiém tra
viét

Céc phu’o’ng phap danh gia phu hop sé bao gém:
HO so chiing cU tai noi lam viéc

+ Quan sat

+ Nhan xét clia cd nhan

- Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thao luan chuyén moén
Tinh huéng mo phdng c6 thé dugc str dung ddi voi
mét s6 tiéu chi thuc hién tai cac co s& dao tao hodc
ca s& kinh doanh nhung nén st dung han ché.

HO so ching clr hodc van ban béo cdo can dugc bé
sung bang cac cau héi van dap truc tiép nham dam
bdo tat ca céc khia canh clia yéu cau vé ching cl
déu dugc dap Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cadc nhan vién chiu trach nhiém gidm sat hodc
quén ly trong cac cao sd kinh doanh du lich

D1.HSS.CL4.01, 02 & 04
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

CMS1. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU VA sy HAI LONG
CUA KHACH HANG

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé quan Iy viéc cung cap dich vu khach hang cé chat lugng trong khach

san, cong ty du lich hodc I hanh.

Tiéu chudn nay lién quan téi nhimg ngudi quan Iy va gidm sat lam cong viéc quan ly trén nhiéu mat, trong dé cé chic nang

quan 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 chit 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 nhitng tiéu chudn rd rang va phu hap
vé dich vu khach hang, cé tinh dén su mong
daoi clia khach hang, cac nguon luc clia don vj
va tat ca nhitng quy dinh, hoac yéu cau phap ly
6 lién quan

Pam bao nhan lwc va cac nguén luc cung
cap chat lwgng dich vu khach hang

T6 chirc nhan luc va cac nguon luc khac dap
Ung tiéu chuén 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 cdp dich vu khach
hang cé dd nang luc thuc hién nhiém vu cla
ho, cung cép cho ho nhitng khéa dao tao can
thiét, c6 su ho trg va giam sat ho

Dam bao moi nhan vién hiéu dudgc cac tiéu
chuén dich vu khach hang ma ho can thuc hién
va mirc dé tu chd cla ho trong viéc déap Ung
yéu cau clng nhu xtr ly van dé clia khach hang

E3.
pe.

P7.

E4.
P8.

P9.

P10.

P11.

X ly yéu cau va van dé cta khach hang
Chiju tréch nhiém x(r ly cac yéu cau va van dé
clia khach hang thudc thdm quyén trach nhiém
clia ban, tim kiém |61 khuyén tlr cac chuyén gia
va/hodc ngudi quan ly cap trén khi can thiét
Dam bdo khach hang dugc thong bao vé hanh
dong ban s& thuc hién dé xir 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 veé tiéu chuan dich vu khach hang
Thudng xuyén theo doi viéc dap Ung tiéu
chuén dich vu khach hang, nhimg yéu cau va
van dé clia khach hang cting nhu nhimg y kién
phan hoi clia nhan vién va khach hang

Phan tich di liéu vé dich vu khach hang dé xac
dinh nguyén nhan clia cac van dé va co hoi cai
thién dich vu khach hang

Thuc hién hodc dé nghi thay déi quy trinh, hé
théng hodc céc tiéu chudn dé nang cao chat
lugng dich vu khach hang

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

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

MG ta cach thirc, phuong phap thiét Idp nhiing
tiéu chudn rd rang va phu hop veé dich vu khach
hang, cé tinh dén su mong dai clia khach hang
va cac nguodn luc clia don vi

Giai thich cach t6 chirc nhan sy va cac nguon
luc khac dé dap Ung cac tiéu chuan 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 soéat cach xac dinh nhitng tinh huéng bat
ngd cd thé xay ra khi t6 chirc nhan su va cac
ngudn luc khac

Gidi thich c&ch xac dinh ngudn luc bén vitng va
cach ddm bdo st dung cé hiéu qua cac ngudn
luc khi t6 chire cung cap dich vu khach hang

K6.

K7.

K8.

K9.

Gidi thich tam quan trong clia viéc ddm bao cac
nhan vién phuc vu khach hang c6 dd nang luc
thuc hién nhiém vy clia ho, cung cép cho ho
nhitng hd trg can thiét va gidi thich cach thuc
hién nhiém vy clia ho, cung cap cho ho nhiing
hé trg can thiét va giai thich cach thuc hién

Gidi thich tam quan trong clia viéc dam bao cac
nhan vién hiéu dugc nhirng tiéu chuén dich vu
khach hang ma ho can thuc hién va mirc do tu
chd cla ho trong viéc dap Ung yéu cau clng
nhu xt ly vén dé cla khach hang

Gidi thich tam quan trong cla viéc chiju trach
nhiém viéc gidi quyét cac yéu cau va van dé cla
khach hang lién quan dén ban

Gidi thich tam quan trong clia viéc thong béo
cho khach hang biét nhting hanh déng ban
dang thuc hién dé gidi quybt yéu cau hodc van
dé clia ho
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

YEU CAU KIEN THUC

K10. Mo ta cach xac dinh va quan ly nhitng nguy co K13. Gidi thich cach theo dgi, gidm sat cac tiéu

trudc khi chiing thuc su trd thanh van dé

K11. M6 ta cach thirc ban thudng thuc hién dé giai
quyét nhiing 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 chudn dich vu khach hang

chudn phuc vu khach hang, nhitng yéu cau va
van dé clia khach hang, nhiing y kién phan hoi
cla khach hang va nhan vién cling nhu tam
quan trong cla viéc lién tuc tién hanh cong viéc
do

K14. Ra soat cac loai dir liéu dich vu khach hang cé

sén va trinh bay cach thirc phan tich cac di liéu
dé dé xac dinh nguyén nhan clia cac van dé va
tim cach cai thién dich vu khach hang

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

1. Ph@ bién tiéu chuan chat lwgng dich vu
khach hang c6 thé théng qua:
+ Cac cudc hop thdo luan vé viéc quén ly dich vu
khach hang
+ Cac cudc hop giao ban vdi nhan vién
+ Cac cubc thdo ludn vé cac van dé dich vu khach
hang
2. Viéc dam bao nhén luc va cac ngudn luc c6
san dé cung cap chat lwong dich vu khach
hang c6 thé bao gém:
+ Lap ké hoach va dur bdo nguoén nhan luc
+ Lap ké hoach va du bdo nhu cau clia khach
hang theo mua hodc theo cac bién sé 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 nhdm muc tiéu
+ Phéan tich dt liéu
+ Thir sén pham
+ Xem xét df liéu ban hang
+ Cac phuong phap khac

4. Dir lidu dich vu khach hang cé thé bao gém:
+ Ldy mau dir liéu
- Phan tich théng ké
+ So sanh cong tac khao séat hién tai va qua kha

5. Cac cap do dich vu c6 thé lién quan dén:

- Chat lugng dich vy

- Su hai long cdia khach hang

+ Théi d6 clla nhan vién

- Dién mao cla nai cung cap dich vy, ngoai hinh
clia nhanvién,...

+ Bau khong khi clia noi cung cap dich vu

+ Sy dép Ung clia nhan vién déi véi nhing yéu
cau clia khach hang

+ Thai gian phuc vu

- Gia cd/chi phi

+ Dich vu/sén pham hién c6

+ Su nhd nhan/lich su

+ Cécvan dé khac

6. Nhu cau ctia khach hang cé thé lién quan dén:

- Tuvéan hodc thong tin chung

+ Thong tin cu thé

+ Phan nan

+ Viéc mua san phdm va dich vy cla don vj
« Viéc trd lai dich vy va sdn pham cla don vi
-+ D6 chinh xac clia thong tin

+ Sy cbng bang/lich su

- Gia ban/gia tri

+ Cac nhu cau khac

7. Nhirng phuong phap thich hgp dé theo di

sw hai long chia khach hang c6 thé bao gém:
« Khach bi mat

- Khdo sét su hai long clia khach hang

- Phong van khéch hang

+ L&y mau dai dién

+ Lap thang do chudn clda nganh

- Nhan xét trén trang thong tin dién tlr

- Nhan xét truc tiép

- Cac phuong phap khac

8. Panh gia va bao cao dich vu khach hang cé

thé lién quan dén:

- Danh gid chat lugng dich vu

-+ Danh gid su hai long clia khach hang

+ Panh gia theo thang do chuén clia nganh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

Cac hanh vi quan trong déi v&i giam sat vién/
nguoi quan ly bao gom:

1. Phadn Ung kip thai trudc cac khding 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 nhitng quyét
dinh doc lap khi can thiét

4. Chimng to su hiéu ro vé cac khach hang khac
nhau va nhu cau clia ho trong thuc té cling nhu
theo cdm nhan

5. Trao quyén cho nhan vién gidi quyét van dé cla
khach hang trong pham vi quyén han r6 rang

6. Chiutradch nhiém cad nhan trong viéc gidi quyét
cac van dé clia khach hang khi dugc nhan vién
bdo cao

7. Nhan biét nhimng van dé tai dién va xuc tién
thay doi co cdu, hé théng va quy trinh dé gidi
quyét nhitng van de dé

8. Khuyén khich hoan nghénh va tiép nhany kién
phan hoi tir ngudi khdc mot cach cé tinh xay
dung

9. Uu tién cdc muc tiéu va 1ap ké hoach lam viéc
dé sir dung hiéu qua thai gian va cac nguodn luc

10. Chiu trach nhiém cé nhan trudc hanh dong clia
minh

11.Théng nhat ro rang vé nhitng yéu cau doi vdi
ngudi khac va gidp ho nhan biét dieu do

12.Thuc hién ddng nhiting cam két clia minh doi
vdi ngudi khac

13.Xac dinh dugc tac dong hodc hau quéa clia mot
tinh huéng

14. Kip thoi dua ra cac quyét dinh phu hgp vdi tinh
huéng

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén két qua thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi nang
luc tir bac 3-5 khdng thé dugc danh gia thong qua
quan st do tinh bdo mat, strc ép cong viec/moi
truong lam viéc,...

DPon vi nang luc nay cé thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang tap hop cac chiing ¢ hoac bao cdo
vé viéc quan ly chat lugng dich vu khach hang trong
moi truong khéach san hodc du lich. Cac Ung vién can
thé hién dugc kha 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 gaiy, giai
thich va danh gia hanh dong co thé thuc hién dé xdr
ly tinh huéng va vuot qua thach thirc ma ho gap phai
vai tur cach la gidm sat vien/ngudi quan ly trong don
V.

Can luuy réng tat ca cac ching c& danh gia khong
ghi tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia cac
nhan va don vi.

Chirng cir can bao géom:

1. Haivi du hodc tinh huéng thé hién cach ban
khuyén khich moi thanh vién trong don vj va
cac bén lién quan quan trong tham gia vao
quan ly dich vu khach hang va thiét Iap nhitng
tiéu chudn rd rang va pht hgp vé dich vu khach
hang

2. Haividu ve cach ban td chlrc nhan su va cac
nguon luc khac nham dép (ng cac tiéu chuén
dich vu khach hang, d&m bao rang nhiing ngudi
tham gia cung cdp dich vy déu c6 nang luc thuc
hién nhiém vu dugc giao va hiéu tiéu chuén
dich vu khach hang ma ho can dat dugc

Cac chu’ng cr phut hgp c6 thé bao géom:
D liéu vé dich vu khach hang

- Nhan xét clia cd nhan (phan anh qué trinh va
ly do &n sau cac hoat dong lién quan dén chat
luong dich vu)

-+ Nhan xét clia ngudi lam ching (nhan xét vé
thuc hanh chét lugng dich vu khach hang)

+ Ghi chép, bdo céo, khuyén nghj déi véi ngudi
quan ly vé cac van dé lién quan dén dich vu
khach hang hodc cac tinh huéng nghiém trong

+ Ghi chép, thu dién tr, bién ban thong bdo noi
bé hodc cac van ban khac vé ci thién dich vu
khach hang

+ Nhan xét clia cd nhan (phan anh vai tro cad nhan
cla ban trong gidi quyét cac thach thirc lién
quan dén dich vu khach hang)

Phuong phap mo phdng cé thé dugc sir dung cho
mot s6 tiéu chi danh gid cong viéc tai cac co s& dao
tao hodc nai lam viéc nhung nén st dung han ché.
H® so ching clr hodc van ban béo céo can dugc bé
sung bang viéc tra |oi cau hdéivan dap truc tiép nham
dam bao tat ca cac khia canh cla yéu cau chiing vé
cr déu dugc dap ung.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

3. Haividuvé cich ban d3 nhan trach nhiém xr
ly cac yéu cau va van dé clia khach hang duaoc
chuyén lén cho ban gidi quyét, dong thai dam
bdo khéach hang dugc théng bdo vé nhing
hanh déng ma ban dang tién hanh dé gidi quyét
vudng mac hodc yéu cau clia ho

4. Haividu vé cach ban thuong xuyén theo doi
cac tiéu chudn dich vy khéach hang da cung cap;
theo dai cac yéu cau va van dé cla khach hang
cling nhu nhiing y kién phan hoi tir khéch hang
va nhan vién; thuc hién hodc dé xuat nhing
thay ddi vé quy trinh, hé théng hodc tiéu chuan
dé nang cao chét luong dich vu khach hang

5. Hoan thanh toan b6 cac no6i dung danh gié kién
thirc dugc dé cap trong don vi nang luc nay
thong qua viéc kiém tra van dap dugc ghi chép
lai hodc kiém tra viét

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

Tat ca cdc 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 LE TAN

GAS2. TEN PON VI NANG LUC: TOI U'U HOA HIEU QUA SU’ DUNG CONG NGHE
MO TA CHUNG

Don vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can thiét dé dam bao nhimng ngudi dang lam tai don vi hoac pham vi ¢é trach
nhiém dugc giao ¢ thé sir dung cong nghé, nhu cdng nghé thong tin va truyén thong, thiét bi, may méc nham nang cao két

qué thuc hién hoat dong 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 thirc sir dung
hiéu qua cong nghé tai khach san hodc cong ty
du lich/Itr hanh

Tim kiém va s dung kinh nghiém chuyén moén
clia cac chuyén gia dé hd 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 céc cach tiép can hién tai déi vai viéc
sr dung cong nghé tai don vi hoac trong pham
vi trach nhiém dugc phan cdng cling nhu cac
ké hoach loai bd hodc gidi thiéu cong nghé hay
s 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 hodc st
dung cdng nghé hién tai cho cac muc dich khac
nhau

Pua cong nghé mai vao hoat dong ctia
don vi

Pho bién chién luge sir dung cdng nghé cho
doéng nghiép va cac bén lién quan quan trong
Kiém tra xem cong nghé mdi cé tuong thich véi
cdng nghé hién tai khong

Giam sat mot cach than trong viéc dua cong
nghé mdi vao st dung hodc diéu chinh cong
nghé hién tai, hanh dong kip thai va cé hiéu
qua dé x(r ly cac van dé phat sinh

Dam bao hé trg sir dung cdng nghé& méi
Dam béo cung cap moi ngudn luc va sy hd trg
can thiét dé gitip dong nghiép cé kha nang st
dung hiéu qua cong nghé sén co

Da&m bdo cé ké hoach du phong trong truong
hop Ung dung cong nghé khong thanh cong

. Duy tri cac hé théng gidm sat qué trinh trién

khai thurc hién chién lugc va bdo cdo vé két qué
thuc hién hoat ddng cong nghé tai don vi hodc
[inh vuc chiu tréch nhiém

YEU CAU KIEN THU'C

Xac dinh cac loai cdbng nghé khac nhau phu
hop v&i 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 gbm day dl cac chi phi va lgiich
Gidi thich tdm quan trong clia viéc tham van
dong nghiép va cac bén lién quan vé van dé
cong nghé

Mo ta dugc cac ndi dung can thiét clia mot
chién lugc str dung cong nghé hiéu qua

Gidi thich tdm quan trong clia ké hoach du
phong trong qua trinh st dung cong nghé va/
hodac gidi thiéu cong nghé mdi, gidi thich cach
thirc thuc hién hiéu qua cong viéc nay

Xac dinh nhitng phuaong phap va kj thuat khac
nhau dé phé bién cach tiép can cong nghé va
chién lugc str dung cong nghé clia don vj

Gidi thich cach thirc kiém tra su tuong thich
gita cong nghé mai va cong nghé hién co

M0 té cach thiét lap cac hé théng dé ra soat
viéc trién khai chién lugc st dung cong nghé va
xac dinh cac ndi dung linh virc can cai thién
Xac dinh cac loai ngudn luc va ho trg can thiét
dé gilip cac dong nghiép c6 kha nang str dung
tot nhat cong nghé c6 sén
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

1. Cac co hdi str dung cong nghé hiéu qua cé
thé bao gom:

+ Phan tich nhu cau cla don vi nham xac dinh
nhimg linh vurc ma cong nghé cé thé hé trg dé
tang nang suat va tiét kiém chi phf

+ Phan tich cac Iinh vuc dich vu nham xac dinh
cac linh vic ma cdng nghé c6 thé ho trg dé
tang hiéu qua va tiét kiém thai gian

2. Tim ki€m va sir dung cac chuyén gia sir dung
cdng nghé c6 thé bao gém:

+ Céac nhan vién cong nghé thong tin clia don vj

- Cacnha cung cép bén ngoai

+ Céc chuyén gia tu van

3. Phé bién chién lugc sir dung céng nghé cho
dong nghiép va cac bén lién quan quan trong
c6 thé bao gém:

+ CAac budi thuyét trinh hoac cudc hop

+ Thu dién t& hodc nhan tin noi bd

+ Nhing cach khac

4. Giam sat viéc gi¢i thiéu cong nghé méi hoac

diéu chinh c6ng nghé hién tai c6 thé bao gém:

+ Lién két v&i bd phan cong nghé thong tin
- Lién két vai ngudi sir dung va b6 phan st dung
cdbng nghé

Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao gom:

1. Tim kiém cac co hoi dé cdi thién viéc thuc hién
cdng viéc

2. Tim kiém va dé xuat gidi phap thay thé tot hon
vdi tinh than xay dung

3. Thir nghiém céc phuong phap lam viéc mai

4. Trinh bay thong tin mot cach ré rang, ngan gon,
chinh xac va dé hiéu

5. Duc két kinh nghiém cla ban than va s dung
céc bai hoc thu dugc dé dinh hudng quyét dinh
va hanh déng

6. Can bang gitra rdiro va lgi ich c6 thé c6 dugc tir
su chdp nhan rdiro dé

7. San sang chiu tréch nhiém c& nhan trong trién
khai cong viéc

8. Tao ray thic vi muc dich chung

9. Dy doan cac tinh hudng cé thé xay ra trong
tuong lai dua trén phan tich mang tinh thuc
tién vé xu hudng va su phat trién

10. Cu thé héa cac gia thuyét da xac 1ap va nhing
rdiro lién quan dén viéc tim hiéu mot tinh
huéng

11. Kip thoi dua ra cac quyét dinh mang tinh thuc
tién trong cac tinh hudng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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 ky nang & bac
3-5 khong thé dugc danh gid thong qua quan sat do
tinh bdo mat, stirc 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 chimg cr hodc béo céo
vé viéc toi uu hoéa st dung cong nghé trong moi
trudng khach san hodc du lich. Cac hoc vién can
thé hién dugc kha nang c6 thé ap dung cac nguyén
ly, khai niém pht hgp trong tinh huéng cé thé gap
phai vai tu cach la gidm sét vién/ngudi quan ly. Ho
cling can phai dua ra cac dé xuat, gidi thich va danh
gid cac hanh dong co thé thuc hién dé xr ly cac tinh
huéng va thach thirc ma ho gap phai véi tu cach la
gidm sat vién/ngudi quan ly trong don vi.

Can luuy rang tat ca cac ching c& danh gia khong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéeng tu cla ca
nhan va don vi.

Chirng cr can bao géom:

1. [t nhat mot tinh huéng ma ban da thu hut dugc
cac dong nghiép va chuyén gia tham gia xac
dinh va phét trién cac phuong phép tiép can
hiéu qua déi vai viéc sir dung cong nghé trong
khach san hodc cong ty du lich/I&r hanh

2. [t nh&t mot tinh huéng trong dé ban xac dinh
dugc cac phuong phap tiép can hién cé déi vdi
viéc s&r dung cbng nghé tai don vi hodc trong
pham vi tréch nhiém dugc phan cong, thao luan
cac ké hoach dé loai bd hoac gidi thiéu cong
nghé madi hay sir dung cong nghé hién cé cho
cac muc dich khac nhau

3. [t nht mot ghi chép vé cach thitc ban da dua
cébng nghé mdi vao don vi, giam sat viéc gidi
thiéu cong nghé mdi hoac diéu chinh cong
nghé hién cé va trién khai hanh dong dé x ly
cac van dé phat sinh

4. [t nh&t mot tinh huéng ban da cung cap cac
ngudn lyc va sy hd trg (bao gdm gidm sat va
bdo trl) dé giup dong nghiép str dung hiéu qua
cac cong nghé sén co

5. Hoan thanh toan bo 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
hodc kiém tra viét

Cac phl.ro’ng phap danh gia thich hgp bao gém:
H6 so ching cUr tai noi lam viég, c6 thé la cac
bién ban hodc ghi chép vé cac cudc hop, cac
bdo cdo hodc dé xuat clia nhitng ngudi khac)

+ Nhén xét clla cad nhan
+ Nhan xét clia ngudi lam ching
+ Thao luan chuyén mon

Phuong phap mo phdng cé thé dugc sir dung doi véi
mot so tiéu chi thuc hién tai cdc co sé dao tao hoac
nai lam viéc, nhung nén str dung han ché.

H6 so chiing clr hoac 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 ching cr déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Cac vj tri quan ly trong cac don vj kinh doanh du lich

D1.HGA.CL6.12 & DT.HRM.CL9.13
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GAS3. TEN PON VI NANG LU'C: THIET LAP CAC CHiNH SACH VA QUY TRINH
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can cé dé thiét 1ap cac chinh sach va quy trinh lién quan dén cac yéu cau
phap Iy, quy chudn dao ddc va xa hoi, dong thoi phé bién cac chinh sach va quy trinh nay téi nhitng 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 cac muc tiéu clia sang kién
can thiét trén co s& cdc muc tiéu clia doanh
nghiép cting nhu phan hoi clia nhan vién va
khach hang

Xac dinh va phan tich nhimng yéu t6 bén trong
va bén ngoai c6 thé tac dong dén chinh sach
Tham khao y kién clia cac bén lién quan phu
hop trong qua trinh xay dung chinh sach

Xay dung cac chién lugc nguon luc pht hop va
kha thi vé tai chinh

Phét trién cac hé théng va co ché hanh chinh
d0 kha ndng ho trg sang kién da co trong ké
hoach

Xac dinh va truyén dat rd rang tat ca cac uu
tién, trach nhiém va khung thai gian

Phét trién cac hé théng danh gid vdi su tu van
clia cac dong nghiép lién quan

P10.
P11.

P12.

P13.

P14.
P15.

P16.

Quan ly va giam sat chinh sach hoat dong
Thuc hién va danh gia nhirng hoat dong da xac
dinh pht hop véi thr tu uu tién da dugc thong
nhat

Theo d&i cac chi so6 thuc hién

Cung cap béo cdo tién do va nhiing bdo cdo
khac theo yéu cau

Danh gia su can thiét phai cé nhiing yéu cau
nguon luc bé sung va tién hanh nhimg hoat
dong thich hap

Thuc hién danh gia thuong xuyén

Xem xét chinh séch hoat déng dé danh gia hiéu
qua tai noi lam viéc

Giam st viéc thuc hién

Xac dinh van dé khé khan va cé su diéu chinh
phit hop

SUr dung két qua danh gid cho viéc xay dung ké
hoach tiép theo

YEU CAU KIEN THUC

Gidi thich cac khai niém va nguyén tac co ban
trong lap ké hoach bao gém ca co cau cac
chinh sach hoat dong gidi phap thuc hién trong
qué trinh 1&p ké hoach

Gidi thich cach thirc, phuong phép xay dung
cac chinh séch va chién lugc hoat dong dua
trén viéc theo doi cac nhu cau tai nai 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 ngudn luc pht hop va kha
thi vé tai chinh

Mo ta hé thdng va co ché hanh chinh dd kha
nang hé trg séng kién d& dugc 1én ké hoach
Mo té nhimg kénh tét nhat dé phé bién cac uu
tién, trach nhiém va khung thai gian

Mo ta bao céo tién dd va nhitng bao céo khac
dugc sir dung dé giam sat viéc thuc hién chinh
sach

Gidi thich cach danh gia chinh sach hoat dong
nham xac dinh hiéu qué tai noi lam viéc

Gidi thich cach s&r dung két qua danh gia vao
viéc lap ké hoach tiép theo

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



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

1. Cac chinh sach can xay dung c6 thé bao géom:
+ MOi trudng lam viéc
+ San pham va dich vu
- Daotao
- Cac moi quan hé tai nai lam viéc
+ Tai chinh
+ Quan ly tai san
+ Nhing ndi dung khac
2. Cac chién lwgc c6 thé bao gém:
« Phat trién khach hang
- M& rong dia ban
« Phat trién t6 chirc
- Phat trién dich vu
+ Gidm cac khodn ng
- Tang thu nhap
+ Nhitng chién lugc khac

3. Cac muc tiéu c6 thé bao gém:
- SO lieu ban hang
+ Doanh thu
- Thai gian giao hang
- Tiéu chuan dich vu
+ SO 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 hai long clia khach hang
4. Phan tich cac yéu t6 bén trong va bén ngoai
6 thé lién quan dén:
+ Kha ndng va nguon luc
« Xu hudng va dién bién clia thj trudng
+ Thdng tin thj trudng so sanh
- Nhitng han ché vé phép ly va dao durc

5. Cac bén lién quan cé6 thé bao gém:
+ Khach hang
-+ Ngudi lao dong
+ Céc co quan chinh pht
+ Chls&htiu
- Nha cung cap
+ C4c doi tac lién minh chién luoc
6. Viéc danh gia c6 thé bao gém:
+ Céc chi's6 coban vé két qué thurc 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 sb vé két qua thurc hién cé thé bao gém:
+ Doanh s6 ban hang
+ Lginhudn dau tu
+ Dich vu khach hang
+ Chi phidich vu ng

8. Ra soat lai k& hoach hoat ddng c6 thé lién
quan dén:
-+ Ra soat hang quy
+ Chu ky ké hoach kinh doanh
+ Nhitng su kién chinh can dugc ra soét lai, vi du
viéc thay dai thj truong
9. K&t qua thuc hién cdng viéc c6 thé lién quan
dén:
- Thi phan
+ Doanh s6 ban hang
+ Su hai long clia khach hang
+ Chinh sach gi nhan vién
Cac hanh vi quan trong doi véi giam sat vién/
ngudi quan ly bao gom:
1. Tim kiém céc co hoi cai thién viéc thuc hién
cbng viéc
2. Doidién vdi thach thic hién tai va tim kiém gidi
phap thay thé t&t hon vdi tinh than xay dung
3. Thir nghiém phuong phép lam viéc méi
4. Trinh bay théng tin mét cach ré rang, ngan gon,
chinh x4c va dé hiéu
5. Duc két kinh nghiém clia ban than va ap dung
cac bai hoc thu dugc vao viéc dinh hudng cac
quyét dinh va hanh dong
6. Can bang gitra do ruiro va lgiich c6 thé thu
dugc tir su chdp nhan rdiro dé
7. Chiju trach nhiém c& nhan trong trién khai cong
viéc
8. Tao ray thidc vi muc dich chung
9. Du dodan céc kich ban c6 kha nang xdy ra trong
tuong lai dua trén phan tich mang tinh thurc
tién vé xu hudng va su phét trién
10. Cu thé hoa cac gia thuyét da xac lap va nhimng
rdi ro lién quan dén viéc tim hiéu mot tinh
huéng
11. Kip thai dua ra quyét dinh phu hop vdi tinh
huéng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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 ky nang & bac
3-5 khong thé dugc danh gid thong qua quan sét do
tinh bao mat, stic ép cong viec/moi truong lam viéc.

Daon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia mot cach
toan dién bang tap hop cac chiing clr hodc béo cao
vé viéc 1ap ké hoach va trién khai thuc hién cac chinh
sach va quy trinh du lich cé trach nhiém trong moi
trudng kinh doanh du lich/khach san. Cac Ung vién
can thé hién dugc cach thirc dp dung cac nguyén 1y,
khai niém pht hgp cho tinh huéng ¢ thé gap phai
véi tu cach la gidm sat vien/ngudi quan ly. Ho cing
can phai dua ra kién nghi, gidi thich va danh gia cac
hanh déng co thé thuc hién dé déi phé vdi cac tinh
huéng va thach thirc ma ho gap phai véi tu cach la
gidm sat vien/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang tat ca cac ching cr danh gia khong
dé tén nhan vién dé bdo vé quyén riéng tu clia ca
nhan va don vi.

Chirng ctr can bao gom:

1. [t nhat hai vi du vé chién lugc/chinh sach dugc
xay dung trén co sé theo dbi cac nhu cau tai noi
lam viéc va xac dinh cac co hoi dé déi mdi va ci
tién

2. Mot vi du vé chinh séch hoat dong dugc thuc
hién va dugc danh gid phu hop véi cac uu tién
da dugc théng nhat va cac chi sé thuc hién

3. Mot vi du vé mot chinh sach hoat dong dugc
gidm sat thuc hién, dugc diéu chinh va st dung
két qua danh gia vao ké hoach tiép theo

4. Hoan thanh toan bd 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

Viéc danh gid phai ddm bao dugc thuc hién trong
moi truong lam viéc thuc té hay mo phong véi cac
dich vu hanh ly va hoat déng ho tro.

Cac phuong phap danh gia thich hop sé bao géom:

« Xem xét hd so ching clr tai noi lam viéc, co thé
la cac bién ban hoac ghi chép vé cac cude hop,
cac bdo céo hodc dé xuét clia nhiing ngudi
khac

+ Nhan xét clia cd nhan

- Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thdo luan chuyén moén

Phuong phap mo phdng cé thé dugc st dung doi vai
mot so tiéu chi thuc hién tai cdc co s& dao tao hoac
nai lam viéc nhung nén str dung han ché.

HO so ching clr hoac van ban béo cdo can dugc bé
sung bang cac cau hoi van dap nham dam bdo tat ca
cac khfa canh clia yéu cau vé chirng cr déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU V&1 TIEU CHUAN ASEAN

Cac vj tri quén ly trong cac don vi kinh doanh du lich

D1.HGA.CL6.01

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



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

COS1. TEN PON VI NANG LU'C: SU DUNG PIEN THOAI TAI NO1 LAM VIEC

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé sir dung dién thoai tai noi lam viéc, bao gdbm viéc chuén bj tra 1oi dién

thoai mot cach hiéu quéa trong tét ca cac tinh huéng cé st dung dién thoai.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Giao tiép hiéu qua qua dién thoai
P1. Chudn bitrd |&i dién thoai

P2.  Dam bdo str dung ki€u chao phu hop
P3.  N&ichamvard rang

E2. Bat dau mét cudc goi

P4. Chudn bindi dung cudc o

P5. Bam dung so

P6. K&t thic cudc goi mot cach lich su

E3. Chuyén cudc goi

P7. Kiém tra xem yéu cau chuyén cudc goi c6 dugc
phép khéng

P8. Thdng bdo cho ngudi goi rang cudc goi sé dugc
chuyén, néu dugc

P9. Kétndicudc goi vdi bén thirba

P10. Bam bdo cudc goi dugc chuyén kip thoi

P11.
P12.

P13.

P14.

P15.

Pat cudc goi & ché do cho

Thoéng bao cho ngudi goi vé tinh trang cudc goi
Dé xudt cac gidi phap khac néu ngudi nhan
cudc goi dang ban

Ti€p nhan 1&i nhan

Kiém tra xem ngudi goi c6 mudn dé lai ldi nhan
hay tin nhan thoai khéng

Hoan thanh mau tin nhan sau khi xac nhan lai
toan bd thong tin chi tiét véi ngudi goi

Chuyén tin nhan cho ngudi lién quan

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Liét ké nhimg diéu can c6 san dé giao tiép hiéu
qué qua dién thoai
K2.  Néu r& cau chao md dau theo tiéu chuan clia

donvj

K3. Gidithich tdm quan trong clia viéc néi cham va
ro rang

K4. Xac dinh théng tin can thiét dé chuén bj cho
cudC goi

M6 té cach két thiic cudc goi mot cach lich su
Gidi thich cach chuyén cudc goi

Gidi thich cach dat cudc goi & ché do cho

X&c dinh thong tin can thiét dé dien 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:
« S dung dugc dién thoai/téng dai/tai nghe
« Tiéu chudn vé 151 chao
2. Bat dau cudc goi can phai c6:
- Giay/tg ghi chu
- But
+ Danh ba dién thoai
+ SO dién thoai
- No6i dung hoi thoai

3. Chuyén cudc goi can cé:
+ Danh sach cac s6 may ndi bo
+ Danh ba dién thoai

4. Tiép nhan 1&i nhan can c6:
- MA4u 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 LE TAN

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

1. Quan sét va theo dbi it nhat bon cudc goi nham - Quan sat phan thuc hanh céng viéc clia ing
kiém tra viéc tudn tha tiéu chuan vién
2. Danh gid phai dam bao tuan thi cac tiéu chuan « Kiém tra van dap, kiém tra viét va/hoac kiém tra
va quy trinh cla don vj trong viéc s&r dung dién bang hinh thdc trac nghiém
thoai tai nai lam viéc + B&o cdo khach quan do ngudi gidm sat thuc
hién
- Bongvai

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

Nhan vién phuc vu nha hang, |€ 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,

diéu hanh tour
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

COS2. TEN PON VI NANG LU'C: LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM
MO TA CHUNG

Don vinang luc nay mo ta cadc nang luc gén thiét dé lam viéc trong mai trudng du lich hodc khach san nham thiic day su f]ofp
tac va cam két trong nhém/bd phan, ho trg cac thanh vién trong nhém cling nhu x Iy hiéu qua cac van dé va mau thuan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xay dwng mdi quan hé hiéu qua tai noi
lam viéc

Xac dinh duoc tréch nhiém va nhiém vu clia
ban than trong méi quan hé vdi cac thanh vién
trong nhém/bd phan

Thuc hién cdng viéc theo hudng thic day su
hop tac va quan hé tét

Khuyén khich, ghi nhan va hanh déng dua trén
thong tin phan hoi tr nguai khac trong nhém/
bd phan

Poéng gép vao hoat déng ciia nhém hay bd
phan

HG trg cac thanh vién trong nhoém hay bo phan
dé dam bdo dat muc tiéu da dé ra

Bong gdp vao viéc dat muc tiéu va hoan thanh
nhiém vu clia nhém/bod phan theo yéu cau cla
donvi

Chia sé thong tin lién quan téi cong viéc véi
nhém/bd phan nham dam bao dat muc tiéu da
déra

P10.

Xt ly hiéu qua cac van dé va mau thuan
Ton trong su khac biét vé gia tri va niém tin
cé nhan cling nhu tdm quan trong cla ching
trong xay dung cac moéi quan hé

Xac dinh surkhac biét vé ngdn ngi va van hoa
trong phong cach giao tiép va xtr ly mét cach
thich hop

Xac dinh cac van dé va mau thuén xay ra tai nai
lam viéc

Tim kiém su trg gitip clia thanh vién trong
nhém/bo phan khi cé van d@ hay mau thuan
nay sinh

YEU CAU KIEN THU'C

KT.

Liét ké trdch nhiém va nhiém vu cla ban than
trong méi quan hé vdi cac thanh vién trong
nhom/bd phan

Gidi thich cach thurc hién cong viéc theo hudng
thic ddy hap tac va quan hé tét

Gidi thich cach hanh dong dua trén théng tin
phdn hoi cda cac thanh vién khac trong nhém/
bo phan

Néu vi du vé cach dong gép cho cong viéc clia
nhém hay bd phan

MO té cach ho trg cac thanh vién trong nhém
hay b6 phan dat dugc muc tiéu da dé ra

Gai y cach chia sé thong tin lién quan tdi cong
viéc véi thanh vién trong nhém/bd phan nham
dat muc tiéu da dé ra

K10.

K11.

Gidi thich cach x(r Iy hiéu quéa cac van dé va
mau thuan

Gidi thich cach ton trong su khac biét vé gia tri
va niém tin ca nhan

Gidi thich cach xr ly nhiing khéc biét vé ngdn
nglr va van héa trong phong cach giao tiép
Liét ké nhitng van dé va mau thuan thudng nay
sinh tai noi lam viéc

Gidi thich cach tiép nhan su trg gitip clia cac
thanh vién trong nhém/bd phan khi ndy sinh
van dé hay mau thuan
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DOI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

Cac yéu t6 thay déi gop phan xac dinh pham viva
boi cdnh clia don vi nang luc nay, tinh dén su khac
biét gitta cac mdi truong lam viéc khac nhau va phu
hop vdi cac vi tri cong viéc trong nganh Du lich va
khach san.
1. Trach nhié@m va nhiém vu cé thé bao gém:
+ Quy tac Ung x
+ MO té cong viéc va sap xép nhan vién
+ K§ nang, dao tao va nang luc
+ Su gidm sat va kha ndng chiju trach nhiém
+ Lam viéc 6n dinh va c6 trach nhiém
2. Thanh vién trong nhém/bd phan c6 thé bao
gom:
- Ban be/déng nghiép/nhém lam viéc/hoc vién/
thuc tap vién
- Gidm st vién hodc ngudi quan ly/gidmdoc
3. Thong tin phan héi vé thuc hién cdng viéc cé
thé bao gom:
+ Danh gia thuc hién cdng viéc theo cach chinh
thirc/khdng chinh thirc
+ Thong tin phan hoi tir gidm st vién va dong
nghiép
- Nhifng chién lugc hanh vi phadn xa ca nhan

4. Trg gitup déng nghiép trong nhém c6 thé bao
gom
+ Gidi thich/xac minh
- Gilp do dong nghiép
- Giai quyét van dé
- Bongvién
+ Phan hoi théng tin cho thanh vién cla nhém
+ Thuc hién cac nhiém vu khéc, néu can

5. Chia sé théng tin c6 thé bao gém:
- Ghinhan viéc thuc hién tét cong viéc
- Ghinhan viéc thuc hién cong viéc khong tét
- Trg gidp dong nghiép
- Lam r6 phuong phap hoan thanh nhiém vu
theo hudng té chirc dé ra
- Khuyén khich dong nghiép
-+ M& cac kénh giao tiép
« Cac nguy co trong, rdiro va cach kiém soét tai
nai lam viéc
6. Co hdi cdi thién c6 thé bao gém:
« Lén ké hoach/phét trién nghé nghiép
« Hudng dan, tu van va/hodc giam sat
- Chuong trinh hoc tap chinh thirc/khdng chinh
thirc
- Dao tao ndi bd/bén ngoai
- Danh gia dinh ky két qua cong viéc thurc hién
+ Tu nghién clru hoc hoi
« Cong nhan kinh nghiém/kién thirc san c6

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Co s& danh gia can bao géom:
1. Haividu veé trg gitp thanh vién trong nhém
ddm bdo dat muc tiéu da déra
2. Haividu vé tim kiém thong tin phan hoi tir
khach hang va/hodc dong nghiép va cé hanh
dong phu hop
3. Haivi du/trudng hop vé gidi quyét mau thuan
tai noi lam viéc
Panh gia phai dam bao:
T|ep can dugc thuc té cong viéc hay moi truong
mo phong
+ Tiép can cac thiét bj van phong va nguon luc c6
san
+ Nhimg vi du vé cac van dé hay mau thuan g
dugc gidi quyét

Mot hé théng cac phuong phap danh gia co thé
dugc sir dung dé danh gia ky nang va kién thic thuc
té.

Nhirng vi du sau day cé thé phi hop cho don vi
nang luc nay:

- HOi truc tiép két hop véi xem xét cac ching clr
dugc thu thap va bdo cdo khach quan vé két
qué thuc hién cong viéc clia ing vién

+ Phan tich cach x ly cac nghién cliu tinh huéng
va béi canh

« Trinh dién céc thao tac ki thuat

- Quan sat cac thao tac ki thuat trong gidi quyét
mau thuan

+ Quan sat cach trinh bay

- Xem xét tai liéu xac dinh va xay dung chién
lugc/co hdi nham cai thién phuong thirc lam
viéc nhom

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

PhUu hop véi tat ca cac v tri cong viéc trong nganh
Du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

(1) D1.HOT.CL1.02; (2) D1.HOT.CL1.11; (3) D1.HOT.
CL1.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

COS3. TEN PON VI NANG LU'C: HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHiNH
THUONG NGAY

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta nhitng nang luc can thiét dé thuc hién cac nhiém vu hanh chinh va van phong thudng ngay trong

doanh nghiép du lich hoac khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Chuan bi tai liéu kinh doanh

Chuén bjva x{ ly tai liéu vdi thiét bj van phong
phu hop theo diing quy trinh clia don vi trong
thdi gian han dinh

Soan thao cac van ban giao tiép co ban bang
cach slr dung cac thiét bj van phong phtu hop

Poc va tra 1&i cac tai liéu kinh doanh khac
nhau

Tiép nhan, lam rd va danh gia nhing yéu cau
vé chi dan va/hoac hudng dan theo ding quy
dinh va quy trinh clia don vi

Poc va hiéu ro nhitng théng tin chi tiét trong
c4c ban hudng dan, chi dan va/hoac so do
hudng dan cac cong viéc cu thé

Tuan theo nhitng hudng dan hay chi dao trong
thdi gian han dinh

Duy tri hé thong théng tin va luu trir

Duy tri hé théng thong tin va luu trit theo yéu
cau clia don vi

Cap nhat hé thong tra clru va tham khéo theo
yéu cau cla don vj

Khoi phuc cac tap tin khi cé yéu cau vé thong
tin

Tuén thi cac quy trinh vé an ninh va bado mat

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich cach chuan bi va xUr ly cac loai tai liéu
khac nhau bang cach sir dung cac thiét bj khac
nhau

M6 td nhiing phuong phép giao tiép dugc st
dung tai noi lam viéc

Néu quy trinh xr ly cac loai tai liéu khac nhau
trong don vj

MO té cac loai tai lieu hudng dan, chi dan va/
hoac so do dugc str 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 khéo va tra clu tai liéu
dugc str dung tai don vi

M& td hé thong khoi phuc cac tép tin dugc st
dung tai don vi

M6 ta quy trinh an ninh va bdo mat 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 LE TAN

Cac yéu t6 thay déi gop phan xac dinh pham vi va boi
canh clia don vi nang luc nay, tinh dén su khac biét
gita 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 tr va buu
phdm clia khach hang

« Tap tin, chdng han hd so khach hang, thu tin,
ching tur ké todn, bién nhan, hda don va don
dat hang

+ Thu tin nhu thu viét, fax, ban ghi nhd, bao céo
va cac loai thu tin khéac

+ Thuc don

2. Thiét bi van phong c6 thé bao gém:
- Méy tinh
+ May photocopy
+ May fax
+ May in hodc chup tai liéu
+ Cac loai may khac

3. Cac quy trinh c6 thé lién quan dén:
+ Chinh séach va quy trinh x{r Iy méi nguy hiém
+ Quy trinh x{ ly tinh huéng khan cap, hoa hoan
va tai nan
- Quy trinh vé an toan c& nhan
+ Quy trinh s dung xe c6 dong co
+ Quy trinh cong viéc va hudng dan lam viéc
4. Tai ligu hwéng dan, chi dan va/hodc so dd
huwéng 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 mét cach an
toan
+ So dd chi dan quy trinh lam viéc an toan
+ Cac chinh sach va quy trinh
+ Tailiéu hudng dan s&r dung
5. Théng tin/tai liéu c6 thé bao gom:
+ Quy trinh, danh sach kiém tra va hudng dan tai
nai lam viéc
- S6 hiéu va méa hang héa
+ Thong s6 ki thuat clia nha sdn xuét
+ C4c chinh séch tai noi lam viéc
+ Hudng dan khach hang va/hoac hudng dan cla
nha cung cap
+ Van ban luat, quy dinh va cac tailiéu lién quan
+ Quy trinh x ly trudng hop khdn cap
- C&c tai liéu khac

6. Tai liéu huéng dan va/hodc chi dan cé thé
lién quan dén:
+ Thutin
+ Ban ghinhd
+ Fax
« Thu dién t
-+ Hda don va don dat hang
+ Chinh sach va quy trinh
- Tailiéu hudng dan sir dung
- Cac tai liéu khac
7. Théng tin c6 thé bao gém:
- Thu tin nhu fax, ban ghi nhé, thu viét, thu dién
trva cac tai liéu khac
-+ Co'sd di liéu may tinh, ho so khach hang
+ HO so ban hang, bao gdm céac ban du béo
théng, muc tiéu can dat
+ Cac biéu mau, bao gdm biéu mau bao hiém,
biéu mau hoi vién
« Hoéa don, chang han nhu hoéa don tir nha cung
cép, Hoa don glri cho bén ng
- HO so ca nhan, bao gdm chi tiét thong tin ca
nhan, muc luong
- Thong tin vé nhu cau dao tao
- Bdo cdo thj truong/ké hoach/ngan sach
+ D liéu tai chinh
+ Céctailiéu khac
8. Cac yéu cau cua don vi c¢6 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia nang luc thuc hién phai bao géom: Cac phu’o’ng phap sau c6 thé dugc sir dung dé
1. Bavi du vé tai liéu dugc chuan bi va x Iy véi danh gia nang luc cho don vi nay:
cac thiét bj van phong phu hop theo ding quy + Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
trinh clia don vi va trong thai gian han dinh « Kiém tra van dap va viét
2. Bavidu ve qua trinh yéu cau phai tuan theo + Xem xét ho so Ung vién
hudng dan va/hodc chi dan phu hop véi chinh + B&o céo khach quan do ngudi gidm sat thuc
sach va quy trinh cla don vj hién

3. Bavidu 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

4. Haivi du vé duy tri hé théng thong tin va luu
trt, khoi phuc va luu trir cac tap tin theo yéu
cau clia don vi

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

Nhan vién bd phan 1€ tan, nhan vién cong ty diéu D1.HOT.CL1.05 & 06;
hanh du lich va dai ly I hanh D1.HGA.CL6. 03, 06, 07 & 12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

COS4. TEN PON VI NANG LU'C: SU' DUNG TIENG ANH & CAP PO GIAO TIEP CO BAN

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta nang luc can thiét dé dam thoai bang tiéng Anh & cap do giao ti€p cg ban tai noi lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

Y

¥

/
|

N\

-rm

E1. Thuc hién héi thoai don gian

P1. Dap lai loi m& dau hoi thoai

P2.  Nhan xét vé nhitng chii dé quen thudc
P3. K&t thuc hoithoai

E2. Dap lai nhirng yéu cau don gian

P4. Xac nhan da ndm dugc cac chi dan hodc yéu
cau

P5. Yéu caulam rd cac chi dan hodc yéu cau

E3. Puara nhirng yéu cau don gian

P6. SUrdung cauyéu cau don gian, lich su
P7. C&m on ngudi dép Ung yéu cau cla ban
E4. Thé hién s& thich ban than

P8. NO&iveé diéu thich va diéu khong thich
P9. Thao luan vé s& thich va duaraly do

YEU CAU KIEN THU'C

>

¥
|

N

K1. Dap lai loi m& dau hoi thoai va thuc hién hoi
thoai don gian

K2.  Nhan xét vé cac chll dé quen thudc va két thic
hoi thoai

K3. Duarava dap laiyéu cau don gian

K4. X&ac nhan da hiéu dugc va dé nghilam rd cac
chi dén hay yéu cau

K5. Mo ta cac quy trinh lam viéc hang ngay va gidi
thich trinh tu cac cong viéc hang ngay

K6. Deé xudt cach cdi tién quy trinh lam viéc hang
ngay hodac cai thién viéc giao tiép vdi khach

K7. Bay td nhiing diéu thich, diéu khong thich, lua
chon uu tién va gidi thich ly do tai sao

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

Don vi nang luc nay yéu cau giao tiép bang tiéng Anh
& trinh d6 giao tiép co ban déi vai nhan vién trong
tat ca cac linh vure clia nganh Du lich va khéach san
cling nhu tat c& cadc nhan vién tiép xutc vdi khach.
1. CAch mé& dau hdi thoai c6 thé bao gom:
- Ong/Ba c6 khde khong a? Chuyén di ctia Ong/
Ba 6 t6t dep khong a? Toi o thé gitip gi cho
Ong/Ba a?
+ Cac cach khac

2. Cac chi dé quen thudc c6 thé bao gom:

+ Chidudng; tu van vé nhimng nai tét nhat dé mua
sém, an udng, tham quan; dua ra |&i khuyén
dap Ung cac yéu cau dac biét clia khach; cung
cép thong tin; chuyén 161 phan nan clia khach
téi nguai giam sat; thong tin vé stic khoe va sur
an toan

+ Cac chd dé khac

3. Cach két thuc hoi thoai c6 thé bao gém:
+ Toi hy vong Ong/Ba da cé ky nghi/chuyén di thu
vi; Chao tam biét va hy vong sém gap lai; Cam
on Ong/Ba da nghi & khach san clia chiing toi,
Chuc Ong/Ba c6 mot chuyén di vui vé
+ Cac cach khac

4. Cach xac nhan théng tin c6 thé bao gém:

+ Yéu cau nhéc lai, vi du: Ong vui Idng nhic lai
dugc khéng a? Ong vui long danh van lai dugc
khong? Xin 16i, téi chua nghe r6. Xin 16i, toi quén
mat. Ong vui long nhéc lai dugc khong a?

+ Yéu cau xac nhan lai thong tin, vi du: Ong vui
long xé&c nhan lai réng Ong sé trd budng vao
ngay mai phai khong a? Ong dang tim chuyén
du lich mét ngay hay nlra ngay phai khong a?

5. Cach y&u cau lich su c6 thé bao gém:
- Ong vui long cung cap bang 14i xe dé thué xe
dugc khéng a? Cadm phien Ong chd 5 phit dé
toi lam viéc vd&i khach hang nay dugc khdng a?

6. Tranh sr dung thuat ngir trong giao tiép v&i
khach:
-+ Gia buong cia Ong/Ba 13 100 db la M§ bao gom
thué va phi phuc vu/chua bao gom thué va phi
phuc vy
« Chung téi rat vui phuc vu bita séng mién phf
cho ngai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HU'GNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA
Panh gia can dam bao rang hoc vién cé thé giao Danh gid phai ddm bao viéc ap dung trong tinh
tiép hiéu qua trong nhirng tinh hudng sau: hudng cong viéc thuc té hay mo phdng, trong do
1. Dap lai 161 m& dau hoi thoai va thuc hién hoi cé giao tiép bang 101 n6i & mirc o co ban véi khach
thoai don gidn hang hoac trong moi trudng 16p hoc nai hoc vién cd
2. Nhan xét vé nhiing chi dé quen thudc va két the the hien kha nang giao tiép bdng tiéng Anh co
thic hoi thoai ban.
3. Duarava dap Ung cac yéu cau don gian Nhirng phuong phéap sau c6 thé dugc sir dung
4. Xacnhan da hiéu dugc va dé nghi lam ré cac dé& danh gia nang luc trong don vi nang luc nay:
chi'dan hodc yéu cau -+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
5. MO0 ta cac quy trinh lam viéc hang ngay va giai - Phéngvan
thl'ch tfmh tu cac chg viéc hang ngay - Pong vai
6. Deé xudt cach cai tién quy trinh lam viéc hang + Kiém tra van dap va kiém tra viét
ngay
7. Bay té nhitng diéu thich, diéu khong thich, lua
chon uu tién va gidi thich ly do tai sao

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

T4t ca cac vi tri cong viéc trong nganh Du lich D1.LAN.CL1.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

COS5. TEN PON VI NANG LU'C: DUY TRi KIEN THU'C NGANH NGHE
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé tim kiém, duy tri va str dung kién thirc trong nganh Du lich va khach san

& cac boi canh khéc nhau tai noi lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

p2.

Tim kiém nguén thong tin hién tai vé
nganh Du lich va khach san

Tiép can cac ngudn thong tin vé nganh Du lich
va khach san cd lién quan tdi yéu cau cong viéc
Thu thap thong tin vé nganh Du lich va khach
san dé ho trg thuc hién cong viéc mot cach
hiéu qua

E2.

P3.

P4,

P5.

Str dung théng tin vé nganh dé thuc hién
tot nhat cong viéc

Thu thap va phd bién thong tin theo yéu cau
cla khach

Thurc hién cac hoat dong lién quan dén cong
viéc theo dling yéu cau clia phap luat va cac
tiéu chuan vé dao ddc

Ap dung kién thirc va théng tin vé nganh trong
hoat dong thudng nhat tai doanh nghiép du
lich hodc khach san

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

Xac dinh nguén thong tin dang tin cay trén
mang thong tin toan cau (internet) va bat ky
nguodn nao khac dé cap nhat kién thirc nganh
nghé

M6 t& cac phan nganh khac nhau trong nganh
Du lich va khach san cling nhu méi quan hé
gita cac phan nganh

Gidi thich vai tro va chic nang cla hai trong
s6 cac phan nganh sau: phuc vu nha hang, 1é
tan, ché bién maén an/van hanh bép, phuc vu
buodng, dai ly du lich, digu hanh/hudng dan du
lich

K4.

K5.

Ke.

Gidi thich y nghfa cla chat lugng va viéc thuong
xuyén nang cao chat lugng trong nganh Du lich
va khach san cling nhu vai tro cla ting nhan
vién trong viéc duy tri chéat lugng dich vu

Cung cap cac vi du vé du lich c6 trach nhiém,
bao gdm viéc tiét kiém nang lugng, gidm thiéu
rac thai va téi ché

Mo t& hai bd luat co ban, cac quy dinh hay
hudng dan ap dung cho nganh Du lich va
khach san cling nhu tac dong clia ching déi vdi
cach thuc hién cong viéc clia nhan vién

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

1.

Pon vi nang luc nay ap dung dé duy tri kién

thirc vé nganh Du lich va khach san, c6 thé

bao gom:

+ Nghiép vu khach san

+ Nghiép vu du lich va It hanh

+ Hudng dan du lich

+ Quan Iy 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:
- Céc nganh khac nhau va méi quan hé gitta du

lich va khéch san

- Cacvan dé va yéu cau vé moi truong, bao gom

ca du lich bén ving va cé trach nhiém

+ Dao dic nghé nghiép can cé khilam trong

nganh

- Mong dgi clia nhan vién vé nganh
- D&m bdo chét luong
+ Thong tin dich vu khach hang nhu chuong trinh

du lich, van chuyén hang khong hay dudng bo,
cac diém dén tai dia phuong,....

- Thong tin vé cac ngan hang, bénh vién, dai st

quéan va cac nai khac & dia phuong
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

3. Nguon théng tin c6 thé& bao géom:
Internet (kiém tra do tin cay)
- Phuong tién truyén thong
- Hiép hoi du lich
- Hiép héi nganh nghé
- Tap chf clda nganh
-+ Cacdich vy thong tin
+ Kinh nghiém va quan sét clia cd nhan
-+ Dong nghiép, giam sat vién va can bo quan ly
- Cac mdilién hé trong nganh, tu van vién, cé van
- Cac ngudn khac
4. Cac nganh khac c6 thé bao gém:
- Giai tri
- Ché bién moén an
+ San xuat rugu
+ VUi choi gidi trf
+ HOi hop va su kién
- Banlé
+ Cacloai hinh khac

5. Cac van dé phap ly tac dong t&i nganh bao
gom
Bdo vé ngudi tiéu dung
+ Trach nhiém cham séc khach hang
+ Co hdi lam viéc binh dang
+ Chéng phan biét doi x(r
-+ Cac moi quan hé tai noi lam viéc
+ Du lich tinh duc tré em
6. Cac van dé dao durc tac dong t&i nganh bao
gom:
+ Tinh bdo mét
+ Quy dinh, thi tuc vé hoa hong
- Dat budng vuot troi
+ Binh gia
- Tién boa/tién thuéng clia khach
+ Qua tang va dich vy mién phf
+ Ggiy dung san pham
+ Cacloai 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 vai cac don vi nang luc khac.

Panh gia phu hgp don vi nang luc nay cé thé la:

1. Bang chiing vé kha nang tim kiém céc thong tin
khac nhau tur ft nhat hai nguon

2. Bang ching vé kha nang tim kiém it nhat ba loai
thong tin khac nhau lién quan dén thuc hién
cdng viéc

3. Bang chimng vé viéc thu thap va pho bién ba loai
thong tin theo yéu cau clia khach hang

4. Haividu 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. Haivi du vé ing dung kién thirc va thong tin cla
nganh vao hoat dong kinh doanh hang ngay
trong nganh Du lich va khach san

DE hoc vién dat dugc tiéu chuan theo yéu, cau can
thu thap bdng chiing cong viéc thdng qua quan sat,
tai liéu cong tac hay dat cau hoi:

-+ Quan sat Uing vién thuc hién cong viéc

« Kiém tra van dap va kiém tra viét

+ Bao cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

- Baitap déng vai

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac vi tri cong viéc trong doanh nghiép nganh
Du lich

D1.HOT.CL1.08
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

COS6. TEN PON VI NANG LUC: THU'C HIEN SO cU'U €O BAN
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gom nhitng nang Iuc can thiét dé thuc hién cac thao tac so clru co ban trong cac boi canh khac

nhau clia méi truong du lich va khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Thuc hién so ctru ciru nguai tai ché trong
lic cho ho trgvé y té

Pam béq nguai bi thuong dugc thodi mai trudc
khi goi ho tray té

Pat ngudi bi ngat xiu & noi 6n dinh, yén tinh va
lam thong thoang khong khi dé ho trg thé theo
quy trinh so ctru quy dinh

Ngdn chan nguy ca chdy méau bén ngoai theo
quy trinh so ctru tiéu chuan

Ap dung so ciru co ban

Thuc hién so clru theo quy trinh so clu quy
dinh str dung cac vat dung va thiét bi sén cé
Theo d&i tinh trang clia ngudi bj thuong va xUr
ly theo cac nguyén tac so ciu pht hop

Kip thoi tim nguoi thuc hién so ciu

Ghi chép lai tai nan va chan thuong theo quy
trinh clia don v

P12

Diéu chinh quy trinh so ciru trong truo'ng
hgp & vung sau, vung xa

Cham séc ngudi b thuong trong diéu kién xa
co s&y té cho tdi khi dich vu y té dén noi, bao
gom cd viéc theo doi duong thd, nhip thd va
nhip tim, ki€m so&t con dau, dam bao dd nudc
va duy tri nhiét do co thé

Cham séc bénh nhan ‘bi thuang ndng’ theo
cach thich hgp trong diéu kién & vung xa, bao
gdbm cd viéc chuan bi phuong tién dé chuyén di

Thong bao chi tiét vé su viéc

Yéu cau su hd trgy té thich hop bang phuong
thirc giao tiép phu hop nhat

. Truyén dat chi tiét chinh xac cho dich vu cap

ctru hay nhitng ngudi lién quan khac vé tinh
trang ngudi bi thuong va cac hoat dong kiém
soatsoclu

Chuén bi bao céo kip thoi véi gidm sét vién,
trinh bay tat ca cac chi tiét lién quan

YEU CAU KIEN THUC

M6 t& cac tinh hudng so cru c6 thé xay ra tai

noi lam viéc va cac thao tac so cliu, chita triva

gidi phap phu hop

Liét ké cac quy trinh va quy dinh lién quan vé

strc khée

Gidi thich cac uu tién trong cham soc so clru

Gidi thich cac quy trinh so ciu:

a. Tién hanh thdm dinh ban dau trong so ciiu
bénh nhan

b. Kiém soéat chan thuong

c. Tién hanh ky thuat hoi sdc

d. B&o cdo cac tinh huéng so clru va hanh
doéng can lam

M0 ta cac k§ thuat dé quan ly va cham soc

ngudi bi thuong trong cac truong hgp so clu

khac nhau, bao gom:

a. Bibénh cap tinh va/hodc bj thuong

b. Bithuong va chdy mau

C. Bibdng

d. Chéan thuong xuang, khép va co

Gidi thich nguyén nhan ngung thé va khoé thd

Mo té ké hoach xac dinh va kiém soat moi nguy

hiém, tinh trang bét tinh va khéng cé phan

Ung, thiéu khong khithd; ho trg hd hép va tuan

hoan: tha I6ng, nang 1én va ap luc truc tiép doi

vdi ngudi bi thuong trong truong hop chay méu

K10.

Liét ké cac biéu hién va ddu hiéu cho thay
nhimg nguyén nhan bat tinh phé bién nhat:
Ng6 doc, bj can va bj dot

Bong gan va dan day chang

Gay xuong (don gidn va phuc tap)

Trat khdp

Chan thuong dau, cd va lung

Chady méu trong nghiém trong

Chéan thuong vung bung, xuong chau va
nguc

h. Sécvi chan thuong nang

i. Dau that nguc, nhoi mau co tim, suy tim
j. Bdngva séc do bdng

Giai thich cac bién phép an toan can thiét dé
phong tranh tai nan, bénh tat, chén thuong va
nhiém trung trong diéu kién & ving sau vung
xa

Mo ta cac ki thuat giao tiép trong viéc tién
hanh so ciu

@™o an oW
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

Cac y8u t6 thay doi gop phan xac dinh pham vi va
boéi cdnh clia don vi ndng luc nay, cé tinh dén su
khac biét gitta cac don vi va nai lam viéc khac nhau.
Diéu nay lién quan dén téng thé gitip cho viéc danh
gia dugc toan dién.

Don vi nang luc nay dé cap viéc thuc hién quy trinh
sa ctu cd ban trong cac doanh nghiép du lich va
khach san, c6 thé bao gom cac b phan: 1€ tan, phuc
vy budng, phuc vu nha hang, ché bién maén an, diéu
hanh du lich va dai ly It hanh, hudng dan du lich hay
thuyét minh vién du lich, phuc vu trén tau thdy du
lich.

1. Cac mai nguy hiém vat ly cé thé bao gém:

- Cac moi nguy tai nai lam viéc, vi du do may mac,
phuong tién van chuyén, moi truong

« Cac m8i nguy hiém lién quan tdi kiém soét
ngudi bi thuong, nhu bi can dét, qudy réi, ngudi
bj thuong tré nén dir dan

- Cac chat dich cothé

+ RUiro bj thuong ndng hon

2. Cac dau hiéu sdng con va tinh trang surc

khée ctia ngudi bi thuong can dugc kiém

soat:

- Phan Ung, chéng han bét tinh hay con tinh tdo

+ Dudng thd, chang han c6 bj téc, hay c6 kha
nang bi tac khong

« H6 hap, chdng han thd déu hay khong déu, c6
thé cé vdn dé vé phéi hay khéng

« Tuan hoan, chang han kiém tra nhip tim, nhip
tim khde/yéu hay rat nhanh

+ C6 chan thuong ¢6 hodc lung khong

Yeld

- Diung

- Chay mau

3. XU ly so ctru c6 thé bao gém:
+ XU ly chdy mdu ngoai va séc
- XUrly vét thuong nho va kiém soat nhiém tring
- XUrly vét can doc, dét/nhiém doc/di ing
+ XUrly gdy xuong
+ XU ly chén thuong dau va cot séng
* XU ly kho thd, bao gom ca trudng hop hen,
suyen
4. So clru c6 thé bao gom:
- Ky thuat hoi st
- Ky thuat hé hdp nhan tao (CPR)
+ Cham séc vét thuong va tinh trang chdy méu
+ Cham séc vét bong/bdéng nudc
« Kiém soat nhiém tring
-+ Bang bd/bdng nep

5. Tim ki€m hé trg so ctru c6 thé bao gém:
- Nho ddng nghiép hé trg
- Nho hd tro tir so cru vién
+ Yéu cau su hé trg clia dich vu cdp clu
+ Yéucau hotrgy té
+ Tuén theo chinh sach clia khach san (gitip
khach mua thudc hay dua thu6c cho khach)

6. Chi tié€t c6 thé lién quan téi:
- Tinh trang clia ngudi b thuong
- Dia diém
- Cac hinh thirc hé trg
- SO ngudi bi thuong
+ Suhd tro can thiét

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Pon vi nang luc nay khé cé thé dugc danh gia thong
qua quan sat thuc té cong viéc trir khi co truong hop
cép clruy té ma hoc vién truc tiép tham gia x ly tai
nai lam viéc. Do d6, hinh thic danh gia tot nhat la
théng qua mo phong trong méi trudng cé kiém soét.
Viéc danh gia phai dam bao:
1. Kién thirc vé cac chinh sach va quy trinh lién
quan téi viéc thuc hién so cru
2. Kién thirc vé cac chinh sach va quy trinh lién
quan téi hoan thanh bao cdo so cliu
3. Ba sy viéc thé hién kha nang ap dung cac
nguyén tac co ban khi thuc hién so cu trong
tinh huéng mdé phoéng
4. Hai sy viéc thé hién kha nang thuc hién cac quy
trinh can thiét dé kiém soét tinh hudéng nguy
hiém dén tinh mang
5. Mot lan thao tdc hd hdp nhan tao (CPR) va k¥
thuat hoi stic

Pon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia théng qua
tinh hudng moé phdng dé kiém tra kinh nghiém Ung
dung nang luc:

+ Viéc danh gia phai bao gom thao tac thuc té
thong qua hoat dong mé phdong, kem theo cac
phuong phéap danh gia kién thirc nén tang

- Danh gid phailién quan dén pham vi cong viéc
hay pham vi tréch nhiém clia (g vién

+ C6 thé danh gid kién thirc thong qua kiém tra
van dap hoac kiém tra viét

- Baitap dong vai
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CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cadc nhan vién trong nganh Du lich lam viéc
trong cac nh vuc nghé va doanh nghiép khac nhau

D1.HOT.CL1.12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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 dam béo an toan tai noi lam viéc va c6 trédch nhiém veé su an toan va
an ninh clia ban than va nhimg ngudi khac. Bon vi nay lién quan dén viéc xac dinh méi nguy hiém, giam thiéu rii ro va dong

phan dam bdo an ninh tai noi 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

Dam bdo an toan va an ninh cho ban than va
nhitng ngudi khac trong khu vuc lam viéc cla
ban

Hanh déng theo cach gidm thiéu rdi ro cho ban
than va nhimg 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 c6
vé an ninh va an toan clia ban than va nhiing
ngudi khac

Ap dung bién phap phu hop dé dadm bao ban
€6 thé lam viéc an toan vdi 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 hodc cac noi khac

H6 téng, dich chuyén va luu gitr cac do vat co
gia tri

Ghi chép va bao cdo cdc méi nguy hiém va
suwcd

Béo céo vdi ngudi c6 tham quyén vé cac moi
nguy hiém tiém &n tai noi lam viéc

Béo cao va ghilai cac su ¢6 theo quy trinh dinh
san

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich ly do phai danh gid va bdo cdo cac rui
ro

M6 ta hanh déng can lam déi vdi cac loai rdi ro
khac nhau

Néu r& trach nhiém cé nhan clia ban trong
viéc duy tri an toan va an ninh cho ban than va
nhiig ngudi khac tai noi lam viéc

Trinh bay trach nhiém phép ly clia ngudi lao
dong va ngudi sir dung lao dong trong viéc bao
ddm surc khde va an toan tai nai lam viéc

Trinh bay vai tro clia ban trong viéc duy tri st
khde, an toan va an ninh tai noi lam viéc

Liét ké cac quy trinh phai tuan theo trong cac
truong hop khan cap khac nhau

K10.

K11.

K12.

Néu ro nhimng 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 s6 cach gidm thiéu rdi ro tai noi lam
viéc

Gidi thich cach van hanh cac thiét bi an ninh co
ban trong don vi hodc cac noi khac

MO t& qué trinh ho téng, dich chuyén va luu gilr
cac do vat co gia tri

Liét ké cac phuong thirc bao cao theo quy dinh
trong trudng hop tai nan hay gap su c6
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

1. Quy trinh an toan dé gidm thi€u rai ro va 6. HO téng, di chuyén va Iuwu trir cac d6 vat cé
dam bao an ninh cho nguai va tai san bao gia tri c6 thé bao gém:
gom: + Céc dd co gid trj clia khach
» Cac quy trinh do don vi quy dinh + C4c thiét bj c6 gia tri nhu may tinh va may anh
+ Quy dinh clia phap luat vé sirc khde va an toan - T&i sdn c4 nhan clia nhan vién
lao dong + C4c do vat khac
2. Gidm thiéu rai ro cho ban than va nhirng
ngudi khac bao gom:
+ B&o d&m an toan cho khach hang
+ Bdo ddm ban than trénh dugc nhirng rdi ro
khong can thiét

7. Cac mai nguy hi€m c6 thé bao gém:
« Nang nhac va day, nhu bé vac hanh ly hay cac
vat nang hoac cé hinh dang khac thudng
- Truot, vap, nga, nhu trugt ngd trén san udét hay
vdp ngd trén cac bé mat khong bang phang
3. Su cé lién quan t&i an ninh va an toan cla + Cac bé mat néng va chat liéu néng, nhu dia,
ban than va nhirng ngu®i khac cé thé bao chdo ndng va vét dau néng hay chét long nong
gom: bi ban ra
- Hda hoan + Thiét bi cét, nhu dao va may thai thit
+ M6i de doa ddnh bom - D06 noi that bj héng
+ C6 ké xam nhap + Vat can, nhu clra ra vao, 161 diva cac buodng

- Trom cép + Cé4c hoa chat hodc dung dich lam sach

* Thi tiét i 8. Bao cao va ghi chép cac su cé theo quy trinh
+ Ngb doc thuc pham c6 thé bao gém:

+ Tainan + Mau béo céo su viec

+ Cac loai khac - Mau bdo céo ca truc

+ Mé&u bdo céo chinh thirc vé tai nan hay chdn
thuong ca nhan
+ Mé&u bdo céo thiét bj hu hdng

4. Cac bién phap thich hgp ddm bao ban cé thé
lam viéc an toan v&i nhirng khach hang khé
tinh va hung hing cé thé bao gém:

+ C6 gang gilp khach hang binh tinh
+ Tranh doi dau hay cac hanh déng bao luc
+ Kéu goi ho trg tir dong nghiép hay bd phan an

+ B4o cdo moi de doa danh bom
- B&o cdo vé khach dang luu trd
- Bang phan cong nhiém vu mdi nhat

ninh
+ Nho quan ly gidi quyét
5. Cac thiét bi an ninh co ban trong don vi hoac
tai cac noi khac cé thé bao gém:
+ May bd dam cam tay
+ May quay an ninh
+ Hé théng kiém soét chia khoa
+ HOp an ninh
+ Cac thiét bj khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Chimng c tai noi lam viéc cla giam sét vién cé thé
dugc sir dung dé danh gia nhitng 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 phéng, bai tap
déng vai va cac hoat dong khac tly theo ban chat su
viéc can danh gia.
Ung vién phai thé hién dugc cac chirng cir sau:
1. Hailan luya chon phuong phap phu hop dé xirly
khach hang kho tinh va hung hang
2. Mot 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 cd gia tri
4. Hailan ghilai va bao cao cac moi nguy hiém va
cécsu cod
Ung vién phai c6 kién thirc vé:
1. Cac quy trinh an toan sén cé dé gidm thiéu rdi
ro cho ngudi va tai san
2. Cach hanh déng dé xUrly cac rdi ro vé an ninh
va an toan

Danh gia don vi nang luc nay cé thé dugc thuc hién
thong qua bdo cdo su ¢b tai noi lam viéc thuc té clda
hoc vién va bdo cdo chirng thuc clia gidm sat vién.
Néu khong thuc hién theo phuong phép trén tai noi
lam viéc, thi danh gia c6 thé thong qua:
+ M0 phdng tinh huéng khan cap/bai tap dong
vai
« Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh
gia hiéu biét cla hoc vién vé cac nang luc trong
don vi ndng luc nay

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

T4t ca cac nhan vién lam viéc trong nganh Du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HSS.CLA.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

COS8. TEN PON VI NANG LUC: UNG PHO VGI TRUONG HOP KHAN CAP
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gbm cac nang luc can thiét dé ing pho vai cac truong hop hda hoan, cac méi de doa an ninh va

Cac truong hop y té khan cap.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Hé trg thuc hién cac quy trinh xir ly
trudng hgp khan cép tai dia phuong

Dam béo khach hang phai hiéu ré rang ban
nhan thirc day dd cac chi tiét chinh vé truong
hop khén cdp va ban c6 vai tro hé trg gidi quyét
Dam bdo khéch cé tinh than va thién chi trong
viéc gidm thiéu cac yéu to khong thuan loi
DPam bdo su can bang thich hop gitta nhu cau
clia c& nhan va nhu cau cla tap thé

Da&m bdo cap nhat lién tuc va trén an cho
nhitng nguai bi &nh hudng béi truong hop
khan cap, néu can

Ung phé véi héa hoan trong khach san
Xac dinh nguyén nhan va dia diém cé bao chay
Lién hé vdi dich vu khan cap va bd phan quan
ly theo quy trinh

Bat bao dong chay va ho trg thao tac ‘phan tng
dau tién’

Ho trg so tan khdi toa nha

Pam béoNCéc dich vu khan cdp vao dugc toa
nha va ho trg dugc ngay khi dén hién truong

P10.
P11.

P12
P13.

P14.

P15.

p16.

P17.

P18.

U'ng phé véi cac méi de doa vé an ninh
Giam sat cac khach hang c6 biéu hién hanh vi
khong phu hop

Dam bdo an ninh cho nhiing nai khéng an toan
XUr ly cac buu pham dang ngd

XU ly cac de doa vé dédnh bom

Ung phé véi cac truéng hop y té€ khan cap
Xac dinh cac moi nguy hiém vat ly va gidam thiéu
rdi ro cho sdrc khde va su an toan clia ban than
cng nhu nhitng ngudi khac

Danh gia cac dau hiéu séng con clia ngudi bi
thuong va diéu kién sirc khoe clia ho

Thurc hién cac ki thudt so clu co ban theo quy
trinh so cltu vai cac vat dung va thiét bi ¢ san
Theo d&i tinh trang clia ngudi bj thuong va ¢
cach x{r ly phti hgp theo cac nguyén téc so clu
da dinh

Kip thai tim ngudi c6 thé ho trg thuc hién so
ctu

YEU CAU KIEN THU'C

M6 ta cac budce thuc hién khi cé truong hop
khén cép

Liét ké cac nhiém vu cu thé ma nhan vién phai
thuc hién trong trudng hop can so tan

Gidi thich cac loai hda hoan khac nhau va loai
binh clru hda cé thé sir dung trong ting trudng
hop

Liét ké cac budc can thuc hién khi phat hién
hoa hoan va moi nguy hdéa hoan tai khu vuc
tién sanh

Liét ké cac budc can thuc hién khi nghe thay
bdo dong hda hoan

Gidi thich muc tiéu clia so clru

Liét ké cac loai hinh chan thuong c6 thé gap tai
nai lam viéc

M6 ta quy trinh so clru d6i vdi cac loai chan
thuong va trudng hop khan cép

Mo t4 chi tiét cadc budc can thuc hién déi vai
moi loai chan thuong khac nhau

. M6 ta quy trinh can tuan theo khi nhan thong

bdo vé nguy co danh bom
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

1. Cac trudng hgp khan cdp cé thé bao gom:
Hda hoan
- B3o lut va sat |1& dat
- Vund
- Mat dién
+ R6iloan dan su
+ Ngb doc thuc pham/ngd doc hang loat
+ Thang may hdng
+ De doa danh bom
- Cac truong hap khac

2. Cac sd dién thoai khan cap bao gém:
- Cluhda-114
- Clu thuong - 115
- Canhsat-113
« T6ng giam déc khach san
+ Gidm doéc an ninh khach san
+ Gidm déc truc
+ Poi Ung pho cac trudng hop khan cép trong
khach san
3. Cac moi nguy/rﬁi ro c6 thé bao gém, nhung
khong gigi han &:
- C4c méi nguy hiém vat ly: tac dong, chiéu sang,
&p sudt, tiéng on, rung dong, nhiét do, burc xa
+ C4c méi nguy hiém sinh hoc: vi khuan, vi rt,
cay coi, ky sinh tring, méi, nam maoc, nam, con
trung
+ Cac mdi nguy hiém hoa hoc: bui, sgi, suang,
khoi, khi ga, hoi nuéc

- Cacyéutd tam ly - nd luc qué mac/lao luc, cac
tu thé tinh (it thay déi)/bat tién, mét mdi, &p luc
truc tiép, chu trinh trao d6i chat thay déi

- Cacyéu té sinh ly - don diéu, cdc méi quan hé
canhan,...

4. Chan thuong tai noi lam viéc c6 thé bao gém:

5. Phat hién hda hoan va hé théng trng pho héa
hoan cé thé bao gém:
- Cac thiét bj va hé thong phat hién hda hoan
- Cac binh chta chay di dong
+ Chdn chéng chay
+ Hé théng voi phun
+ May bom chita chay - may bam chinh va may

bom khén cap

- Ong nudc, voi nudc chita chay
- My phat hién khéi

+ Chubng bdo chay

+ Cacloai khac

6. SUr dung cac loai binh ciru héa cé thé bao gém:
+ S dung binh ctu hda dung nudc cho cac vu

héa hoan cé khi cac bon

+ SUr dung binh ctu hda dang bot kho, khi cac

bon va khi ga cho tat ca cac truong hop hda
hoan ké ca hda hoan do chay no dién

- SUr dung binh cltu hda dang bot cho cac truong

hop hoa hoan xang dau, khéng str dung cho
hda hoan do chay no dién

- SUrdung chan cru hda cho tat ca cac truong

hop

7. Cac loai chan thuong cé thé bao gém:
+ Cac vet cat va xay xudc nhd
+ Giat dién
- V&t bong nhe
- Bong hoda chét do tiép xUc vai axit hay kieém
+ Nhoi méu co tim
- Dot quy
- Soc than kinh
+ Cac loai khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Chimng ¢ tai noi lam viéc cla giam sét vién cé thé Cac phuong phap sau c6 thé sir dung dé danh
dugc sir dung dé danh gia tai nhimng su 6 da xay gia nang luc cho don vi nay:

ra, da dugc ghi chép va dugc bdo cdo. Néu khong, + Nghién ctru tinh huéng

cac nang luc nay can dugc danh gia thdong qua hoat + Quan st (ing vién thuc hién cong viec

déng mo6 phong, bai tap dong vai va cac hoat dong . C4c bai thuc hanh

khac tuy theo ban chat cla van dé dua ra danh gia. . Baitap déng va

Cac bang chirng phai thé hién dugc (thdng qua - Kiém tra van dap va kiém tra viét
quan sat truc ti€p hay mod phéng) rang irng - Gidi quyét van da
vién c6 thé: + Bao cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

1. Hai lan hudng dan khach tim 18i thoat gan nhat
trong truding hop khan cap

2. Mot lan str dung binh cru hda chinh xac cho
loai hda hoan (lam mb phong)

3. Mot 1an giao tiép hiéu qua véi ngudi khac khi
can trong hoat dong phong chéy va trong
truong hop hda hoan (mé phdng)

4. Thao dién dugc cac quy trinh so clru trong hai
truong hop khan cap (moé phdng)

5. Nhan rava biét cach xr ly cdc moi de doa vé an
ninh (kiém tra van dap hoac kiém tra viét)

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

Tat ca nhan vién trong nganh Du lich D1.FO.CL2.03
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

COS9. TEN PON VI NANG LUC: AP DUNG KIEN THU'C VE CONG NGHE THONG TIN
VA TRUYEN THONG

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdm 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/tng dung phu hop theo quy trinh cla
donvj

Kiém tra tinh chinh xac clia théng tin va luu
thong tin theo quy trinh van hanh tiéu chuén
Nhap dit liéu vao thiét bi luu trit theo yéu cau
Truy cap théng tin bang cong nghé truyén
thong

Lua chon ddng chuong trinh/dng dung dua vao
yéu cau cong viéc

Truy cap chuong trinh/ing dung c6 chlra thong
tin can thiét theo quy trinh clia don vi

Lua chon dung, ma va dong cac biéu tugng
trén man hinh chinh véi muc dich tim kiém

P10.

P11.

P12.

Xtr ly/tao dir liéu bang cdng ngh& may tinh
XU ly cac dr liéu @& luu/nhap bang cach st
dung cac Iénh phan mém thich hop

In dir liéu theo yéu cau bang cach str dung céc
thiét bi ngoai vi/phan crng clia may tinh theo
quy trinh van hanh tiéu chuén

Chuyén tap tin va dir liéu gitta cac hé théng
tuong thich bang cach s dung cac thiét bi
ngoai vi/phan cliing va phan mém clia may theo
quy trinh van hanh tiéu chuén

Duy tri cac thiét bi va hé thong may tinh
Thao tac hé thdng dé lau chui, bao tri nhd va
thay thé cac bd 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 rat theo quy trinh van
hanh tiéu chuén

Thuc hién quy trinh duy trl tap tin dr 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, nhiing chic néng co ban
clia cic hé diéu hanh khéc nhau

Liét ké va mo ta cac phan chinh clia may tinh
X4ac dinh céc thiét bi luu trir va cac loai bd nhé
Co ban

Liét ké va gidi thich cac loai phan mém, chuong
trinh diét vi rdt va an ninh hé théng

Gidi thich cach tinh todn cong sudt clia may
tinh

M6 ta cach tao diI liéu day dl va chinh xac
theo yéu cau

Gidi thich cach st dung céc thiét bi va quy trinh
phl hop dé chuyén tap tin/di liéu chinh xac
M6 té tam quan trong cla viéc duy tri hé thong
may tinh.
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DOI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

Tiéu chudn clia don vi nang luc nay bao gom cac
phan sau:
1. Cac cong cu, thiét bj va tai liéu can thiét c6
thé& bao gém:
+ Thiét bi luu trit
- Cac phan cing va phan mém khac nhau
+ Hé théng may tinh c& 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 lru trir duwgc nén
c6 thé bao gém:
+ Phan cling va thiét bj ngoai vi
+ May tinh ca nhan
- Méy tinh bang
+ Hé thong két ndi
- Thiét bj truyén thong
+ Mayin
+ May chup tai liéu (may scan)
+ Ban phim
+ Chudt may tinh
3. Phan mém c6 thé bao gom, nhung khéng
gi¢i han &:
- Cac goi soan thao van ban
- Céc goicosddrliéu
* Internet
+ Chuong trinh 1ap bang biéu

4. Phuong tién luu trir c6 thé bao gom, nhung
khéng gi¢i han &:
- Dlamém
+ PlaCh
- Dlanén
+ Bia DVD
- O dia ciing c6 dinh va di dong

5. Hwéng dan lam viéc c6 thé bao gém:
- C&c loai thiét bj dugc sir dung
- No6i that phu hop
- Tuthé ngoi
-+ Tuthé nang
+ D06 séng man hinh hién thj
6. Kién thirc vé cdng nghé théng tin cé thé bao
goém:
- Quan ly cac danh muc/thu muc/tap tin
- Quan ly cac thiét bj két noi
- Bao tri don gidn
+ Tao thém dung lugng bd nhd cho 6 cing
+ Kiém tra cac chuong trinh
« Xda cac tap tin khong mong mudn
- Sao luu cac tap tin
« Kiém tra 16i 6 ciing
- SUrdung céc chuong trinh cap nhat diét vi rit
- Lam sach bui trén bé mat bén trong va bén
ngoai may tinh

HUGNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia nang luc thuc hién phai bao géom:
1. Quan sét viéc st dung ft nhat hai phan mém
2. Xem xét it nhat mot bdo cdo vé viéc tao dif liéu
trén hé thong mdy tinh
3. Theo dbi it nhat moét quy trinh bao dutng hé
thong thong tin

Viéc danh gid phai dam béo dugc thuc hién trong
moi truong lam viéc thuc té hay mo phong vdi cac
dich vu hanh ly va hoat déng ho tro.
Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:

- Nghién cru tinh huéng

+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

+ Kiém tra van dap va kiém tra viét

+ Bdo cdo 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 VOI TIEU CHUAN ASEAN

DT.TCC.CLT.10
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

C0S10. TEN PON VI NANG LUC: SU' DUNG CAC CONG NGHE VA CONG CU KINH
DOANH PHO BIEN

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gém cac nang luc can thiét dé s&r dung cac cong nghé va cong cu kinh doanh phé bién.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Ti€p can va sir dung cac cong cu kinh doanh
phd bién

Xac dinh va tiép can cac cong cu kinh doanh
can thiét dé cong viéc dat két qua theo chinh
sach va quy trinh clia don v

SUr dung cac cong cu kinh doanh mét cach hiéu
qud va phu hgp véi chinh sach va quy trinh clia
donvi

Thu thap va duy tri cac cong cu kinh doanh can
thiét @€ ho trg cac hoat dong tai noi lam viéc
Luu git cac cong cu kinh doanh theo quy trinh
clia don vj va dé gidm nguy co trom cap va lura
dao

Lwa chon va str dung cac cdng nghé kinh
doanh phé bién

Lua chon cac cdng nghé kinh doanh phu hop
va/hodc cac phan mém Ung dung dé déap ung
yéu cau clia cong viéc

SUr dung cong nghé theo hudng khuyén khich
mOoi trudng lam viéc an toan

Duy tri cong nghé

Xac dinh va thay thé cac phan thiét bj da st
dung theo hudng dan clia nha sdn xuét va yéu
cau cla don vi

Thuc hién va/hodc sép xép viéc bdo dudng
thudng xuyén dé dam bao thiét bj dugc duy tri
hoat dong theo hudng dan clia nha san xudt va
yéu cau cla don v

Xac dinh 161 hu hdng cla thiét bj va thuc hién
cac hanh déng phu hap theo hudng dan clia
nha san xuat hodc tim kiém su trg gilp cla
chuyén gia

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

Liét ké va gidi thich cdc nguon thong tin va tu
van vé cac cong cu va cong nghé kinh doanh
phd bién lién quan téi nganh

Liét ké va mo ta cac lua chon cong nghé hién
c6 phu hop véi nganh, bao gom cd phan ciing
va phan mém cing nhu cac dac tinh chung va
kha nang clia ching

Gidi thich quy trinh thong thuong trong bao tri,
bdo dudng thiét bj do nhan vién thuc hién, doi
chiéu vd&i quy trinh do chuyén vién bao tri thuc
hién

Liét ké va mo té cac yéu té quan trong dé dat
dugc ndng sudt va hiéu sudt cao tir cac cong cu
va cong nghé kinh doanh phé bién, bao gom
ca viéc theo ddi hiéu qud, bdo cdo héng hoc va
bdo dudng thuong xuyén
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DOI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

Tiéu chudn cla don vi nang luc nay bao gdbm cac
phan sau:
1. Cac céng cu kinh doanh c6 thé bao gém:
- Thong tin, kién thirc va cac nguon luc tri tué
khac
+ Tai chinh
+ Cosdvat chat
- Trang thiét bj
- Do dutrt va hang cung cap

2. Cdng nghé kinh doanh c6 thé bao gém:
- Cac thiét bj may tinh
- Mdy anh kj thuat s6
+ Cong nghé giam sat an ninh
- CAc thiét bj dau vao cam tay
+ Hé théng truyén thong
3. Cac rng dung phan mém c6 thé bao gém:
- Cac goi ké toan
+ Cac gdéi dirliéu
- Cac gbi thuyét trinh
+ Cac trinh duyét Internet
4. Cdng viéc c6 thé lién quan dén:
+ XU ly dat budng
+ Thyc hién kiém tra hang hoa
+ XU ly cac ching tur tai chinh
+ Soan thdo van ban

5. Cac phan thiét bj thay thé& cé thé& bao gém:
+ Mucin
+ Dialuu dir liéu
- Thé dir liéu USB
- Phan cing ngoai

6. Cong viéc bao tri dinh ky c6 thé lién quan
toi:
- SUrdung cac chuong trinh cap nhat diét vi rit
- Sao luu cac tap tin trudc khi thuc hién bao

duBng I6n

« Kiém tra va cap nhat cac chuong trinh

7. Hé tro tir chuyén gia c6 thé bao gém:
+ HO trg bao tri bén trong
« HO trg bao trl bén ngoai
+ SUr dung cac quay dich vu ho trg
+ Nha thau
+ Nha sén xuét

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia cong viéc phai bao gom:
1. Quan sét viéc st dung it nhat hai cong cu kinh
doanh
2. Ung dung it nhat hai cdng nghé kinh doanh vao
tinh hudng hay van dé cu thé

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:
- Nghién c(ru tinh huéng
+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
« Kiém tra van dap va kiém tra viét
+ Bdo cdo khach quan do giam sat vién thuc hién
« Thanh pham

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Hau hét cac nhan vién trong nganh Du lich

D2.TCC.CL1.13
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES1. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN BI LAM VIEC
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét trong viéc dinh thai gian, chuén bj dién mao va vé sinh ca nhan, dong

phuc, cac hanh vi chuyén nghiép va chuén bj khu vurc lam viéc khi bt dau ca truc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

P2.

P3.

P4.

P5.

E2.
p6.

P7.

Thoéng bao bat dau lam viéc

Dén duing gid va dang ky vao hé théng chdm
cong

SUr dung khu vuc thay o danh cho nhan vién
dé vé sinh ca nhan, thay dong phuc va chuan bj
dién mao

Tat hét cac thiét bj thong tin lién lac cd nhan va
dam bao cac thiét bj d6 dugc cat gitr tai noi an
toan theo chinh séch clia don vi

Di thang t&i khu vuc lam viéc va ky vao bang
cham cong cdia bo phan (néu co)

Bdo cho cac dong nghiép khac va/hodc giam
sat vién vé su c6 mat cia minh

Pam bao dién mao va vé sinh ca nhan
Dam bdo dong phuc sach s&, gon gang va an
toan

Dam bao dién mao ca nhan dat tiéu chudn quy
dinh

E3.

P8.

P9.

P10.

P11.

E4.
P12.

P13.

P14.

P15.

P16.

P17.

Ap dung cac hanh vi lam viéc chuyén
nghiép

Lang nghe cdn than va tra 16i khach mot cach
lich su

Giao tiép chuyén nghiép vé cac van dé trong
kinh doanh

Dam bao cac thiét bj can thiét phai san sang
khi can dung

Dam bdo hanh vi clia c& nhan tao dugc uy tin
cho donvi

Chuan bi khu vue 1am viéc cho ca truc
Doc s8 giao ca va ghi chép lai cac viec can phai
thuc hién

Ghi chép lai cac diém lién quan téi cong viéc
clia minh trong budi hop giao ca

Tham gia hop giao ca va ra soat cac nhiém vu
clia ban trong ca truc

Kiém tra su thay ddi vé bo tri nhan vién, cac
doan khach va cac khach VIP dén

Kiém tra cac thiét bi va mic du trir vat dung,
hang hoa

Sap xép khu vuc lam viéc theo cach chuyén
nghiép

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

M6 ta cac budc clia quy trinh bdo cdo cé mat
tai noi lam viéc

MO té quy trinh chuén bj dién mao va vé sinh
ca nhan

K3.

K4.

K5.

M& td mirc dé khach mong dai su nh& nhan
can thiét clia nhan vién

Liét ké cac thoi quen ca nhan cé thé anh hudng
xau dén danh tiéng va lam khach kho chiu

M6 ta cdc budc can thuc hién trudc khi bat dau
Ca truc va cac hanh déng can thiét
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DOI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

1. Cac hanh vi chuyén nghiép can bao gom:

+ Tu thé: ding thang, tay dé hai bén hoac sau
lung, khdng khoanh tay trudc nguc, khdng dua
nguoi vao do dac

+ Didung nhe nhang, khong 1é chan

- LOindi phai ro rang, khong la hét hay lam bam

+ Khong nén thé hién su cau gian, mat binh tinh,
mia mai hay buén chan

- Giao tiép gilta cac nhan vién phai kin dao,
khong anh hudng dén khach

+ Nhan biét khach kip thdiva hé trg khach theo
yéu cau bat clr khinao can

+ Giao tiép vdi khach chi nén gidi han & cac chi
de lién quan tdi dich vy, don vi, bé phan hoac
cac tién nghi du lich tai dia phuong

+ Tai nai sinh hoat chung, nhan vién khong dugc
ho, hét hoi, hit hoi thanh tiéng, ngody mii hay
xla rang, khac nhé, gadi nglra, mdt dau ngon tay,
0, ngap, vuon vai hay thé hién bat cir hanh vi
kho coi nao khac

+ An udng phai thuc hién tai cac thai diém quy
dinh trong khu vic danh cho nhan vién

+ C6 thé udng nudc tai khu vuc van phong trong
thdi gian lam viéc

+ Nhan vién chuyén nghiép khong dugc say xin,
c6 haoi rugu hay udng rugu trong gid lam viéc

+ Tuén theo chinh sach va quy trinh ctia don v

2. Quy trinh bao cao c6 mat tai noi lam viéc
can bao gom:

+ DPén sém trudc khi bt dau ca truc dé dam bao
dién mao ca nhan va mac dong phuc theo dung
tiéu chuan

+ S dung thiét bj chdm cong trong don vi, co thé
la thé dap 16, thiét bj cham gity, may quét thé
nhan vién, hay hé théng thd cong

3. Chuén bi khu vuec 1am viéc cho ca truc cé thé
bao gém:

+ Phai doc k§ s6 ban giao trudc mdi ca lam viéc
dé ghi chti nhitng khé khan gap phai tir ca
trudc, nhitng hanh déng da thuc hién, tin nhan
vé cac tinh hubng va cac diéu bat thuong sép
xay ra

* Poc ky danh sach khach dén va di (dugc hién
thi trén man hinh may tinh hoac trén giay) dé
dam bao c6 dd budng cho khach, du bao tinh
trang thiéu budng, dép Ung cac yéu cau dat
buodng lién tiép, d6i budng hay cac yéu cau dac
biét

+ N&m bat dugc cac hoat dong hoi thao va tiéc dé
chi dan khéach dén dung phong, du tri cc thl
tuc lién quan dén hoa don, chirng tir va bo tri
budng cho khach. Can phai cé bién béo chinh
Xac cac phong hop va phong tiéc

+ Kiém soét cac hoat dong clia khach doan va
khach hang hang knong dé du tinh va chuan bi
cac viéc lién quan dén nhan bubdng va trd budng
vai s6 lugng lén

« Kiém tra vai cac bd phan lién quan (nhu bo
phan | tan, nha hang) vé nhing sép xép va do
dung dac biét danh cho khach VIP

+ Kiém tra cac thiét bj, do dung du trif (vdn phong
phdm, phiéu thanh toan, chia khda,...)

4. Chuén bi vé dién mao va vé sinh ca nhan bao
gom:

- Téc clia nam phai sach sé va dugc cdt ngan
trén ¢6 4o, téc cla nir phai dugc budc/bui gon
lai phia sau néu toc dai

- Khong st dung cac loai kem dudng da hay nudc
hoa dam mui

- Lubn gilr tay sach sé&, rira tay sau khi hit thuéc
hay sau khi di vé sinh

+ Chi deo nhan cudi, khuyén tai nhd, vong c6 don
gidn va dong ho. Khong deo vong tay, vong c6
chan, vat sc nhon, vong ¢ dai hay vong tay
tho ban

« N chi trang diém nhe nhang, nam cao rau
sach sé&, trir khi dugc phép dé rau, ria

+ Dam bao tdm rlra sach sé va khong cé mui kho
chiu, ban tay sach, mong tay cat tia gon gang

- D&m bdo hai thd khong c6 mui va danh rang
sach sé

- Phai méac o, do 16t, tat sach trong gid lam viéc

- Cac trang phuc mac bén ngoai phai dugc giat
sach va la phéng déu dan hang ngay hoac khi
bén

- Giay phai sach va dugc danh béng

+ Phai deo bién tén (quy dinh) theo ding quy
cach vé dong phuc, deo thang va gitr sach

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




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HU'GNG DAN DANH GIA PHU'ONG PHAP DANH GIA
Panh gia viéc thuc hién phai bao gom cac tai Cac phuong phap sau c6 thé dwoc sir dung dé
liéu sau: danh gia don vi nang luc nay:
1. Ghichép it nhat ba [an dén dung gio va bao céo - Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc
bat dau cong viec « Kiém tra vdn dap va kiém tra viét
2. Ghichép it nhét ba lan vé chuan bi dién mao + B4o céo khach quan do gidm sét vién thuc hién
va vé sinh ca nhan tot vai dong phuc dung quy
dinh
3. Ghi chép it nhat hai lan giao ti€p vdi khach hang
4. Ghichép it nhat hai lan tham gia hop giao ca

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

Tat ca cac nhan vién trong nganh Du lich DH1.HFO.CL2.031.1,1.2,1.3
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THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES2. TEN PON VI NANG LUC: TIEP NHAN VA XU’ LY PHAN NAN
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé tiép nhan va gidi quyét phan nan clia khach hang & cac béi canh khac
nhau tai noi lam viéc trong nganh Du lich.

E1. Xac dinh va phan tich phan nan

P1. Tiép nhan va ghilai chinh xé&c 16i phan nan
clia khéch, str dung céac ki nang 1ang nghe chu
déng va thong cdm vai khach

P2. Xac dinh ban chat chinh xac trong phan nan
cla khach thong qua cac kj nang giao tiép phu
hop

P3. Ghis6 hoac luu lai y kién phan nan theo dung
quy trinh

E2. X ly cac phan nan

P4. Khéng dinh vdi khach hang rang phan nan clia
khach sé& dugc xXr Iy nhanh nhat c6 thé dé gidi
quyét van dé

P5. X ly phan nan theo chudn muc, chinh sach va
quy trinh cdia don vj

P6. Thu thap va xem xét cac tai liéu lién quan téi
phan nan clia khéch

P7. Cap nhéat ghi chép vé cacy kién phan nan

P11.

P12.

P13.

P14.

. Thong bao vai khach vé két qua diéu tra phan

Xac dinh hanh ddng va giai quyét phan nan
Thoa thudn va xac nhan véi khach hanh dong
gidi quyét phan nan

Thé hién cam két vdi khach s& gidi quyét phan
nan

nan

Nho gidi quyét nhirng phan nan nghiém
trong

Xac dinh cac phan nan can su can thiép cla
cap quan ly, cdc nhan vién khac hay cac doi
tugng bén ngoai

Chuyén 151 phan nan dén dung ngudi dé ho
tiép tuc gidi quyét theo diing pham vi tréch
nhiém cla c& nhan

Chuyén tiép tat ca cac tai liéu can thiét, bao
gom ca cac bao céo diéu tra, cho ngudi thich
hop

Chuyén 1&n cap cao hon nhitng phan nan chua
dugc gidi quyét & cap phu hop

YEU CAU KIEN THU'C

K1. M0 ta cac kiéu phan nan théng thuong

K2. Mo ta qua trinh x&r ly mot phan nan don gidn

K3. MO ta cac yéu tb can xem xét khi x(r ly phan
nan cla khach hang dén tlr cdc nén van hoa
khac nhau

K4.  Giai thich cach ghi lai 16i phan nan bang ky
nang lang nghe chd déng va thong cam vdi
khach

Gidi thich cach ghi s hay cach luu 161 phan nan
theo dung quy trinh

Gidi thich qua trinh gidi quyét van dé cho khach
va thong bao vai khach vé két qué diéu tra
phan nan

Giai thich quy trinh chuyén tiép dé giadi quyét
nhng phan nan nghiém trong
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

Pon vi nang luc nay Ung dung v&i cac phan nan nhan
dugc tai bat cr bd phan nao trong khach san, nha
hang, cong ty du lich va I hanh.
1. Phan nan c6 thé lién quan téi thai dd khéng
hai long v&i dich vu, c6 thé bao gém cac
tru’o’ng hop sau:
+ Phan nan bang 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 I6i ndi, phan nan truc tiép hay
qua dién thoai

2. Cac ky nang giao tiép phu hgp cé thé la:

Lang nghe chd dong véi cac cau héi dong va
cau héi mé

- Dién dat rd rang va suc tich véi ngdn ngt, giong
diéu phu hop

- Toan tam chd y t&i khach bang cach nhin thang
vao khach trong tinh huéng giao tiép truc tiép

+ Ghi chép lai trong qua trinh trao doi vai khach

3. Cac chudn muc, chinh sach va quy trinh cta
don vi c6 thé bao gém:
- Cac quy trinh x{r ly phan nan
- Cac mau bao céo tiéu chuan clia don vi
- Cac ban mo ta cong viéc
- Cac chudn muc dao durc
+ Céc hé thong chét lugng, tiéu chuén va tai lieu
hudng dan
+ C4c 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 téi phan nan dang dugc x( ly
+ Thong tin (bang |oi n6i hay van ban) dugc trinh
bay chinh xac vdi thai dé binh tinh
5. Nhan su phu hop cé thé bao géom:
+ Ngudi gidm sat truc tiép trong so do té chirc
clia don vj
- Nhan vién chuyén vé dich vu khach hang

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

DE hoc vién co thé dat dugc chudn quy dinh, can
phai thu thap cac bang chiing trong cong viéc thong
qua quan sat:

1. [t nhat hai d6i tugng khach hang

2. [tnhéat hai ki€u phan nan

3. [t nhat hai phuong phép giao tiép

4. [t nhat hai vi du vé théng tin dugc cung cap cho

khach hang

Pon vi nang luc ndy c6 thé dwgc danh gia tai
noi lam viéc hoac bén ngoai:

+ Danh gid can dugc thuc hién thong qua viéc
thé hién thuc té qua trinh giai quyét phan nan
tai noi lam viéc hodc thdng qua hoat déng moé
phong, kém theo cac phuong phap danh gia dé
danh gia kién thirc nén tang

+ Danh gid phailién quan dén pham vi cong viéc
hay pham vi tréch nhiém clia hoc vién

Cac phuong phap sau c6 thé dugc str dung dé
danh gia don vi nang luc nay:
- Nghién ctu tinh huéng

+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

+ Kiém tra van dap va kiém tra viét

+ HO so bang ching

- Gidi quyét van deé

- Baitap déng vai

-+ Bdo cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

+ Cac cong viéc hay du an dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

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 & tan, nhan vién thu ngan,
nhan vién thong tin va hd trg hanh ly, gidm sat vién

D1.HOT.CL1.11
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES3. TEN PON VI NANG LUC: KET THUC CA LAM VIEC
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé két thic ca lam viéc, bao gom viéc chuén bj cho ca sau va ddm bao
an ninh cho cac trang thiét bj vao cubi ca lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Chudn bi két thic ca lam viéc E3. Ban giao vao cudi ca lam viéc
P1. D&m bdo tat cd cac trang thiét bj & trang thai P7. Ban giao s tien mat da nhan dugc
hoat dong t6t P8. Th&o luan cac cong viéc can lam tiép theo
P2. S3p xép lai va thu don gon gang nai lam viéc P9. Hop giao ca v6i nhan vién lam ca sau va ky vao
P3. Can daitat ca s tien mat nhan dugc trong ca s6 ban giao ca

lam viec E4. DPobng, tat cac trang thiét bi
E2. Chudn bj cho ca lam viéc tiép theo P10. Bong, tit cac trang thiét bi theo quy dinh
P4, Chuan bj thong tin vé cac su kién hay sur viéc P11. Bam bao clra ra vao va clia s6 da dong an toan
P5.  B3m bao céc thiét bi san sang dé cho ca sau P12. BAam bao cac vat cé gia tri ndm trong két an
bat dau cong viéc toan hodc cac khu vuc an toan khac
P6. Cap nhat s6 ban giao P13. Tat tat ca cac thiét bi, den va hé théng diéu hoa
nhiét do

YEU CAU KIEN THUC

K1. Liét ké cac yéu cau doi vai viéc két thuc ca lam K3. M0 ta quy trinh ban giao cong viéc cho ca sau
viéc K4. Liét ké cac hoat ddng dong, tat trang thiét bj
K2. Xac dinh cac tai liéu hay thong tin can chuén b vao cudi gio lam viéc
cho ca tiép theo

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

1. Ban giao ca lam viéc c6 thé dién ra trong cac
truong hop sau:
+ Trong Nha hang
+ Trong b6 phan Lé tan

2. Chudan bi déng, tat trang thiét bi bao gém:
- Tat dén va cac thiét bi dién khac
+ Pam bdo clra ra vao va clra s6 dugc dong chat
+ Can doi tién mat da thu dugc va cac hinh thirc

- Trong bd phan Budng

-+ Trong bd phan Bép

+ Trong van phong cong ty LT hanh hay cong ty
Piéu hanh du lich

+ Tai cac diém du lich hay khéch san khac

thanh toan khac

- Dadm bdo do co gia tri, bao gdom ca tién mat,
dugc cat gitt & noi da khda chat hodc trong két
an toan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

DE hoc vién dat dugc tiéu chuan quy dinh, can thu Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia tai
thap céac bang ching thuc hién cong viéc thdng qua noi lam viéc hoac bén ngoai:
guan sat hoc vién tai noi lam viéc. - Panh gid can dugc thuc hién thdng qua viéc

ban giao ca truc tai nai lam viéc hodc thdng qua
hoat déng moé phdng, kem theo cac phuang
phap danh gia kién thirc nén tang

- Danh gid phai lién quan dén pham vi cong viéc
hay pham vi tréch nhiém ctia hoc vién

C6 thé bao gém:
1. Hailan chudn bi ban giao ca truc
2. [t nhéat hai lan ban giao ca truc
3. [t nhét hai lan déng, t&t cac trang thiét b

Cac phuong phap sau c6 thé dwoc sir dung dé
danh gia don vi nang luc nay:

- Nghién ctu tinh huéng

+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

+ Kiém tra van dap va kiém tra viét

+ HO so bang ching

- Gidi quyét van dé

- Bai tap déng vai

-+ 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

B phan nha hang, nhan vién phuc vu nha hang, Khong co
nhan vién quay & tan, nhan vién quan hé khach

hang, nhan vién 1€ tan, nhan vién phuc vu budng,

nhan vién bép, nhan vién an ninh, nhan vién ky thuat
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES4. TEN PON VI NANG LUC: XU’ LY CAC GIAO DICH TAI CHiNH

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gbm cac nang luc can cé dé x(r ly cac giao dich tai chinh trong bat ky mot don vi kinh doanh Itrhanh

hay luu trd du lich nao.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

XU ly héa don va thanh toan

Nhan va kiém tra cac khoadn thanh toan tur
khach hang va tra lai tién thira, néu cé

Chuén bjva xuat héa don chinh xac, bao gom
tat ca cac chi tiét vé thué lién quan

XU ly va ghilai cac giao dich theo quy trinh cla
donvi

Thuc hién giao dich bang cac phan mém phu
hop

Thuc hién giao dich theo tiéu chuédn cla don vi
vé téc do va dich vu khach hang

P10.

P11

P12

Da6i chiéu cac khoan thu

Thurc hién quy trinh can déi thu chi tai nhitng
thai diém theo quy dinh clia don vi, v&i su tu
van clia dong nghiép

Tach biét s6 tién mat du phong va so tién thu
dugc khi thuc hién quy trinh can déi va ddm
bdo tuan theo quy trinh ctia don v

Xac dinh ro viéc ghi chép chidng tir trén may
tinh hay doc ching tirvao cudi ca hodcin ra
ching t

Ly ra cac khodn tién thanh todn da thu dugc
va chuyén di theo quy trinh bdo mét clia don vi
Thuc hién viéc can doi chinh xac gitra téng s
tién theo ghi chép trén may tinh hay chirng tr
vao cubi ca va téng s6 tién thanh toan thuc té
da thu duoc

Xem xét hodc bdo cdo su khéc biét khi doi
chiéu cac khodn tién theo pham vi tréch nhiém
canhan

Thuc hién viéc ghi chép theo dlng quy trinh
clia don vi

YEU CAU KIEN THUC

Liét ké va mo ta quy trinh x(r ly cc loai giao
dich khac nhau trong béi canh clia cac nganh
ngheé lién quan

Gidi thich cac nguyén tac co ban cla quy trinh
déi chiéu va can doi

Xac dinh cac phan mém lién quan, chéng han
nhu diém ban hang

Gidi thich vai tro va y nghia clia quy trinh déi
chiéu va can déi theo nghia rong clia quan tri
tai chinh

Liét ké va mo ta quy trinh an ninh déi vai tién
mat va cac ching tu tai chinh khac

Gidi thich cac khodn thué (lién quan dén hang
hoéa/dich vu va ban hang) c6 dnh huédng nhu
thé nao dén céc giao dich tai chinh trong boi
canh cu thé clia nganh

Gidi thich cach thurc thuc hién dong thai nhiéu
giao dich khac nhau trong cac tinh huéng va
b6i canh khac nhau
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

1. Cac giao dich c6 thé bao gom:
+ Tién mat
+ Thé tin dung
.+ Séc
- Thanh toan dién tl truc tiép khong st dung tién
mat tai cac diém ban hang EFTPOS (Electronic
Funds Transfer at Point of Sale)
+ Pat coc
+ Thanh toan trudc
+ Phiéu thanh toan
+ Thanh todn qua cong ty
+ Hoan lai tién
+ Sécdulich
+ Ngoai té
2. Quy trinh can déi c6 thé dugc thuc hién
bang:
+ Phuong phap thi cong
.« Pién t

3. Quy trinh an ninh cé thé lién quan dén:

- Quy trinh nhan tién mat tir khach hang

+ Quan ly tién mat du phong, chdng han nhu thoi
diém gidm lugng tién gilr trong két

- Duy trl lugng tién trong ngan kéo & murc thap

+ Quy dinh thoi diém va cach thirc kiém tién

- XUrly cac khiéu nai clia khach hang khi tra lai
tién cho khach khong du

+ Chuyén sé tién thu dugc dén ngan hang

* Quy trinh x ly trong trudng hop bi tac nghén

. Kié’Nm S0t cac tai khodn han muc tin dung tai
cho 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 nhat hai lan x{r ly héa don
2. [t nht mot Ian thuc hién quy trinh can doi
thanh toan
3. [t nhdt mot Ian thuc hién quy trinh x ly thu tién
tu ban hang

Phwong phap danh gia thich hop cé thé bao
gom:
- Truc tiép quan sat hoc vién trong qua trinh giao
dich tai chinh va can déi céc khoan thanh todn
+ Ra soét lai cac tai liéu doi chiéu do hoc vién
thuc hién
+ Kiém tra vdn dap hodc kiém tra viét dé danh
gia kién thirc vé cac quy trinh giao dich tién mat
hoac khong dung tién mat
+ Xem lai cac ho so ching clrva bdo céo clia cac
b6 phan khac trong don vj vé cong viéc do hoc
vién thuc hién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan vién thuc hién giao dich tai chinh
trong nganh Du lich

D2.TCC.CLT.12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES6. TEN PON VI NANG LUC: XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN PHAM VA
DICH VU

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gobm cac nang luc can thiét dé xdc tién quang ba va ban san pham va dich vu trong cac doanh

nghiép nganh Du lich/khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.
p2.

P3.

P4,

E2.
PS.
pe.

P7.

p8.

E3.
PO.

P10.
P11.
P12.
P13.
P14.

P15.

Xuc ti€n quang ba trurc ti€p cac sdn pham
va dich vu

Xac dinh cac nhu cau clia khach hang

Lua chon san pham/dich vu hién cé pht hop
vdi nhu cau clia khach hang va dua ra cac gai y
Gidi thiéu day dd cac dac tinh va lgi ich clia cac
san pham/dich vu dén timg ca nhan hay nhém
khach hang

Gidi thich véi khach hang cach thirc mua va
thanh toan san pham

Lén ké& hoach su kién xuc tién quang ba
Chao don khach hang ngay khi ho dén

Mdi khéch ngdi, mai nudc uéng va chao dén
theo cach thirc khac da dinh trudc

Cung cap cho khach hang tap thong tin da
chuéan bij trudc

XU ly cac tinh huéng hay vudng méc chua
luong trudc véi cdc nguodn luc hién cé

Thuyc hién su kién xtc tién quang ba
Quan sat mdc do quan tam cla ngudi tham gia
va phan Uing mot cach tich cuc

Gidi thiéu tai liéu véi khach theo cach ré rang
va day du théng tin

Kiém soat thai gian chuong trinh dé dat muc
dich cla su kién vdi su linh hoat can thiét

S{r dung cac dung cu truc quan

Khuyén khich c&c cau hoiva trd 1i cac cau héi
Tu van khach hang cach mua cac san pham
dugc quang ba

Da&m bdo cac hoat déng tuan theo phap luat va
quy dinh vé siic khde va an toan

E4.
P16.

P17.

P18.

P19.

ES.
p20.

p21.

p22.

p23.

p24.

E6.

p25.
p26.
p27.
p28.

Lén ké& hoach trung bay quang ba

Xac dinh muc dich trung bay va dam bao phu
hop vai nhu cau clia don vi cling nhu khéch
hang

Lén ké hoach thiét ké va ndi dung trung bay dé
phU hop véi nhu cau va tiéu chuan cla don vi
cng nhu khach hang

Sap xép dia diém trung bay vdi tiéu chi an toan
va dung muc dich

Thu thap va tao ra cac vat liéu cho budi trung
bay

Thiét l1ap va duy tri phong trung bay

Trung bay cac vat liéu mot cach hop ly va day
dd thong tin, bao gom tat ca nhing gi can thiét
dé dap (g muc dich cla su kién va khéng gian
phong trung bay

Pam béo ndi dung trung bay dugc 6n dinh va
tranh khéi tac dong clia thai tiét, ddm bdo an
toan cho ngudi dung

Thudng xuyén duy tri su ngan nap va sach sé
cla phong trung bay

Thay d6i, cap nhat noi dung trung bay, néu can
thiét

Thay d6i ndi dung trung bay ngay sau khi viec
trung bay khong con hitu ich va hdp dan

Hoan tat viéc ban hang

Tiép nhan thanh todn

Ap dung ty gia chinh xac cho viéc thanh toan
Xudt vé va cac chimng tir thanh todn khac

Lam bao cdo ban hang rd rang va kip thoi

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

Gidi thich dugc cac nguyén tac ban hang va xuc
tién quang ba

Liét ké cac tinh nang va lgi ich clia sédn phdm va
dich vu dugc cung cép bdi don vi’khach san/dai
ly du lich

Gidi thich cach xr ly khi khach tir chéi mua
hang

X&c dinh muc tiéu clia cac su kién xdc tién
quang ba

Liét ké cac thiét bj va tai liéu thong tin can
chuén bi cho su kién

Ke.

K7.

K8.

K9.

K10.

K11.

Gidi thich c&c cach thic str dung hiéu qué ky
nang dién thuyét trudc dam doéng trong cac su
kién quang bé

Liét ké cac dung cu truc quan can chuén bj cho
su kién

Giai thich cac kj nang giao tiép can thiét cho to
chirc su kién

Liét ké cac tinh hudng bat ngd dé xay ra cling
nhu cach du doan va phong tranh ching

Liét ké cac tai liéu can cé trong ho so xUc tién
quang ba hoac ban hang

Liét ké thong tin can trinh bay trén bang thong
tin
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

YEU CAU KIEN THU'C

K12. Liét ké cac tiéu chudn trung bay theo san pham
cla don vi

K13. Liét ké cac nguon tai liéu lién quan

K14. Gidi thich cac nguyén téc trung bay co ban lién
quan dén viéc sir dung khéng gian, mau séc,
ngon ngl, trat tu va do hoa

K15. Giai thich hdu qua clia viéc cong bo thong tin
da cd

K16. Liét ké toan bd gid cac sdn phdm va dich vu

K17. Xac dinh cac yéu cau clia qua trinh thanh todn
bang nhiéu hinh thirc khac nhau

K18. Liét ké cac tai liéu bao cao ban hang va quy
trinh thuc hién

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

1. Cac sdn pham va dich vu nganh Du lich va
khach san c6 thé bao gém:

+ Céc su kién clia khach san, hoi tho, héi hop, du
thuyén, thuyén budm, du lich 1&n bién, thuyén
day bang kinh trong sudt, tham quan lich s va
van héa, am thanh va anh sang, gidi trf, chuong
trinh biéu dién van hoa, am thug, kich, du lich
cudi dong vat va cac dich vu khac.

2. Cac cdng cu xuc ti€n quang ba cé thé bao
gom:

+ Chuong trinh du lich

-+ Bangthong tin

- Bang trung bay va dén chiéu sang

- Cactailiéu trung bay

« C4c tai liéu viét tay, ddnh may hay in sén

+ Tranh &nh, d6 hoa

+ Cac hinh thirc khac

3. Thanh toan c6 thé thuc hién qua cac hinh
thirc:
+ Tién mat
+ Sécdulich
- Thé tin dung va thé thanh todn
+ Chuyén khoan ngan hang
+ Cac hinh thirc khac
4. Bao cao ban hang qua cac hinh thirc sau:
+ Dién thoai
- Mau béo cdo cla don vj
- Thu dién t
- Tructiép

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. [t nhat hai 1an ban hang hay lam cong viéc xic
tién quang ba
2. [t nhat ba ban k& hoach vé su kién xdc tién
quang ba dugc thdo ra co ban
3. [t nhat ba ban khao séty kién khach hang va/
hodc phan tich két qua khao sat

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:
-+ Quan sét truc tiép
+ Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia
pham vi kién thic chuyén nganh
+ Cac bang ching dién ra tu nhién tai nai lam viéc
+ M6 phdng tinh huéng, trong d6 tinh huéng can
dugc thiét ké, thuc hién can than dé phan anh
moi truong lam viéc thuc té
+ Xem xét ho so bang chirng, cling nhu cac bao
cdo khach quan vé cach lam viéc clia ing vién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac linh vuc clia nganh Du lich

D2.TCC.CL1.08
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES7. TEN PON VI NANG LY'C: DUY TRI CAC HE THONG LU'U TRU' VA KHOI PHUC
THONG TIN

MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét trong viéc sir dung cac hé théng thong tin khac nhau dé luu tri va khoi
phuc théng tin.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

v

5

Y
|

\

T

E1. X ly thong tin

P1. Thuthéap thong tin theo yéu cau

P2, Thuc hién cac quy trinh clia don vi dé duy tri
bdo méat va an toan thong tin

P3.  Luu trr thong tin tai cac noi cho phép va theo
chuén dat ra

P4. Cap nhat thong tin theo yéu cau

E2. Khoi phuc thong tin

P5.  Xacnhan thong tin can khoi phuc

P6. Tuan theo quy trinh tiép can hé thong thong tin

cla don vi

P7. Xac dinh vi tri va khoi phuc thdng tin theo yéu
cau

P8. B&o cdo cacvan dé gap phéi vai dong nghiép
phit hop

E3. Duy tri hé théng ghi chép va luwu trir san c6

P9. Duy tri hé thong ghi chép va luu trir thong tin

P10. Sap xép tai liéu mdivao dung vi tri va thu muc
quy dinh

P11. Luu trit, loai bé va cap nhat céc tai liéu cd dé co
cho cho cac tai liéu hién thoi

P12. Ghichép lai méi lan di chuyén tai liéu

P13. Bam bao tai liéu dugc luu trit trong diéu kién
tét va & dung vi trf

P14. Tach biét tai liéu mat vdi tai liéu thong thudng
va Viéc tiép can tai liéu chi 4p dung véi nhirng
ngudi dugc chi dinh

P15. Pam bdo bat cr ltc nao déu ¢ thé tim thay
tap tin tai liéu da dugc phat ra

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Gidi thich muc dich clia luu trif va khoi phuc
thong tin dugc yéu cau

K2. Liét ké cac hé thong thong tin khac nhau va
tinh nang clia ching

K3. Mo ta yéu cau bdo méat va an ninh thong tin
clia don vi

K4. Liét ké cac phuong phép dugc str dung dé thu
thap thong tin dugc yéu cau

K5. MO ta quy trinh phai tuan theo khi tiép can hé
théng thong tin

K6. Gidi thich van dé gap phai vdi hé théng thong
tin va ngudi can dugc bao cdo

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

1. Thong tin c6 thé bao gém:

+ Théng tin lién lac qua lai, nhu fax, ban ghi nhg,
thu bdo, thu dién tr hay céc tai liéu khac

+ Cac dt liéu may tinh nhu ho so khach hang

+ HO6 so ban hang, bao gom cac du bao hang
thang, cac muc tiéu dat dugc

+ C4c biéu mau, nhu phiéu yéu cau mua hang
hang ngay

+ Hoa don

+ HO so nhén su

+ Thong tin vé nhu cau dao tao

- Bdo cdo marketing/ké hoach/ngan quy

+ SO lidu tai chinh

+ Cac thong tin khac

2. Yéu cau ctia don vi cé thé bao gém:
- Cécyéu cau vé an ninh va bdo mat
+ Yéu cau va hudng dan cé tinh phép ly
+ Quy tac Ung xtr/quy tac dao dirc
- Cac quy trinh cap nhat thong tin
3. Cac tap tin chét hoac khdng hoat ddng c6
thé bao gém:
« Cacdu an/su kién da két thuc
- Cac khach hang cd
- Céc tai khodn da thanh toan
-+ Nhan vién cl
- Cac thong tin khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

4. Hé théng tham khao va chi dan c6 thé bao
gom:
+ Theo thr tu bang chtt céi
+ Theo s6 thd tu
- Két hgp sb va chit céi
- Theo chi dé
- Theo dé tai
-+ Theo ngay va gid
+ Céc loai khac
5. Ghi lai viéc di d&i tai liéu c6 thé bao gom:
- Cap nhat tap tin dang ky
- Cap nhat hé théng quén Iy ho so
- Di chuy@n tam thoi hay vinh vién cac bao céo
ghi chép
+ Céc loai khac

6. Quy trinh an toan va bao mat c6 thé bao
gom:
-+ Quyeén truy cap
+ CAc tap tin/td c6 thé khoa dugc
+ Tinh bdo mét
+ Cac hinh thirc khac

7. Viéc luu trir c6 thé bao gom:
+ XU ly cac tai liéu d& hoan thanh/da dugc dong
theo chinh sach va quy trinh ctia don vj
- Luu gilr cac tép ho sa mat & vi tri bén trong/bén
ngoai hé thong
+ CO thé truy xudt tép tai liéu da dugc luu trir tai
noi luu trit khi can thiét
- Hé théng thii cong
+ Cé4c loai khac
8. Cac tai lidu mat c6 thé bao gém:
+ HO6 so thong tin nhan vién
- Cac thong tin thuong mai can bdo mat

HUGNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Bon vi nang luc nay can dugc danh gia thong qua ho
sg chiing cl thuc hién va qua kiém tra van dap hoac
kiém tra viét.

Cac chirng ctr c6 thé bao gom:

1. Bavidu ve tai lieu dugc chuan bi, x(r ly, cap
nhat va luu tr& moét cach phu hgp

2. Bavidu vé tailiéu dugc khoi phuc theo quy
trinh va chinh séch ctia don vi

3. Haivi du vé viéc duy tri hé thong thong tin va
luu trtt dong thai luu tép tin theo quy dinh cla
donvj

Cac phuong phap sau c6 thé duwogc ap dung dé
danh gia don vi nang luc nay:
Mé&u ho so tai liéu luu trir va cac hé théng
+ Kiém tra vdn dap va kiém tra viét
+ HO6 so bang chimng
-+ Cac bao cdo khach quan do gidm sat vién thuc
hién
+ Cac cbng viéc va du an dugc giao
- Bai tdp mo phoéng

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tt ca nhan vién lam viéc véi cac hé thong luu trir
thong tin trong nganh Du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HGA.CL6.03
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES9. TEN PON VI NANG LU'C: PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé bat dau lam quen va phét trién moi quan hé tét véi khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Gap va chao khach

Chao dén khach theo cach phu hap

Gidi thiéu ban va nhimg ngudi khac vdi khach
Pua ra cau hdi dé lam quen vdi khach

X0 ly cac cau héi hoac yéu cau ctia khach
hang

Tra |oi cdu hdi mét cach ré rang va trung thuc
Yéu cau nhac lai hoac lam ré cau héi hoac yéu
cau cla khach

San sang giai quyét kip thai yéu cau cla khach
Pua ra i gidi thich va xin 161 néu khong thé
trd 161 cdu hdi hoac dép Uing ngay yéu cau cla
khach va hira sé trd |6i vao thoi gian nhat dinh
Tim kiém su trg gilip tu cdc ngudn khac néu
khong thé dap Ung yéu cau hoadc khong tra 1o
dugc cau hdi clia khach

P11.

P12.
P13.

Tham gia cudc néi chuy@n ngan va c&i mé
v&i khach

Bat dau cau chuyén bang cac chd dé pht hop
Thé hién kj nang nai luan phién, ngirng hay
ti€p tuc noi khi téi lugt minh

Thé hién su quan tam dén nhing gl khach
dang nai

Cat ngang cudc noi chuyén mot cach lich su
Két thiic cudc ndi chuyén mot cach lich su

YEU CAU KIEN THU'C

Gap va chao don khach néng nhiét

Gidi thich cach néi chuyén ngan véi khach dung
ky ndng ndi luan phién

Gidi thich cach sir dung dling cac dang cau hoi
md& va cau héi déng, bao gdm cd viéc st dung
Cac trg dong tlr, cac cau hoi dé 161 cudn khach
vao cau chuyén

Mo té cach thic ban ludn nhiéu chi dé

Gidi thich cach ndi chuyén vé cac su kién qua
khi, hién tai va tuong lai

M6 ta cach nhan biét cac chd dé cam ky cé kha
nang xuc pham khach

Gidi thich céch sr dung cac phuong phap khéac
nhau khi trd o1 cau hdi va yéu cau clia khach

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

1.

Phat tri€n quan hé khach hang cé thé bao
gom:

- Cung cap thong tin va tu van

- Tuvan

- Néugoiy

+ Pat cau hoi

+ Bua ra dinh hudng

+ Puara chidan

+ Dua ra loi giai thich

2. P
h

hat tri€n cac hanh vi va cach &ng xir phu
op bao géom:
bBuaray kién

- DBongy va khdng dong v mot cach lich sur
- Xin 16i

- Hra sé theo d6i yéu cau

+ Cung cap thong tin thuc té

- Can nhac su khac biét van hoa
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia nang luc phai bao géom: Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
1. Quan sét hay ghi lai dugc it nhat ba lan chao gom:
doén khach theo cach phu hop + Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
2. Quan sat hay ghi lai dugc ft nhat ba lan tra loi - Tién hanh cac cuéc phdng van
cau hodiva yéu cau clia khach - Thoéng qua bai tap déng vai

3. Quan sat hay ghi lai dugc ft nhat ba truong hop
tham gia cudc néi chuyén ngan va cdi maé vdi
khach, biéu dat cac hanh viva cach ing xir phu
hop

Panh gia kién thirc qua kiém tra van dap hodc kiém
tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
Tt ca nhan vién tiép xUc vdi khach hang trong nganh D2.TTG.CL3.14
Du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES10. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN BI VA TRINH BAY BAO CAO
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gobm cac nang luc can thiét dé xay dung, hoan thanh va trinh bay cac bao cdo khac nhau trong
nganh Du lich va khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.
p2.

P3.
P4,

Chuan bi cac loai bao cao khac nhau

Xay dung béo cdo chi tiét theo yéu cau

Xac dinh ngudn di liéu va truy cap dir liéu bao
cdo dé 1am co s& cho cac muc tiéu clia bdo cdo
cudi cung

XUr ly dit liéu dé dua vao béo cao

Viét bdo cao

E2. Trinh bay cac loai hinh bao cdo khac nhau
P5.  Phan phét cac bao cdo theo yéu cau noi bd
P6.  Thuyét trinh dé ho trg cho béo céo

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

Mo t& cac loai bdo céo khac nhau dugc st
dung trong don vi va muc dich cla ting loai
b&o céo

Mo ta cach dinh dang béo cdo va céc tai liéu
khac s(r dung trong don v

MO ta cac quy tac an ninh va bdo mat lién quan
dén céc bdo co va tai liéu ndi bd

K4. Gidi thich cach thirc ddm béo céc bdo cdo va tai
liéu dugc rd rang va dé doc

K5. M6 ta cac cach vé so do, bang biéu va do hoa
dé bdo céo dé doc va dé hiéu

K6. Gidi thich cac budc can lam 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 gom:
+ Lam r6 muc tiéu bdo cdo vdi cd nhan va/hodc

cac bén lién quan

+ Lén ké hoach cho néi dung chinh thirc clia béo

cd0, bao gbm ca viéc xac dinh Iy do bd qua cac
thong tin nhat dinh

+ Du tinh dinh dang cho bao cao, trir khi da co

dinh dang chudn can tuan theo

- D6i chiéu ndi dung bao cdo véi muc tiéu bao

cdodadéra

2. Cac ngudn dir liéu c6 thé bao gém:
« Thuc dia
+ Tailiéu nghién ctru
+ Cac sach da xuat ban
+ Bdo cdo hoc thuat
+ Bao cado trong nganh
- Tai liéu cla dong nghiép
- Cosédirliéu luu trong may tinh
+ Tra cQu trén Internet va cac trang mang cu thé
+ Bao va tap chi
+ C4c &n pham trong nganh
+ Cac chuyén vién va chuyén gia trong nganh
+ Cac nguodn khac

3. Truy cap cac dir liéu bao cao c6 thé bao gém:

- Dugc quyén phat hanh thong tin va/hoac dit
liéu lién quan tdi tin nhiém thuong mai

- D&m bdo tiép can dugc thong tin tir tat ca cac
ngudn dir liéu co thé

« Kiém ching tinh chinh xac va cap nhat cta di
liéu cang sau cang tot

- Kiém tra cac dif liéu cé san

« Kiém tra cac hé théng dé thiét lap gidi han dir
liéu

+ Céc loai khac

4. Phan tich dir liéu dua vao bao cio cé thé bao
gom:

- D&m bdo cac dirliéu bdo cdo dugc phan tich
theo quy trinh dép Ung cac muc dich va yéu cau
clia don vj, bao gom:

+ Thai gian

+ Theo chinh sach quy dinh

+ Hudng dan bang 16i hodc van ban cho cac
hoat dong lién quan dén phan tich di liéu

+ Hudng dan kiém soat ndi bd

+ Tailiéu hé théng may tinh

+ Xac dinh kiéu dinh dang theo yéu cau va cd thé
ap dung nhiéu nhat theo quy dinh clia don vi

+ Céc loai khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

5. Viét bao cdo c6 thé bao gom:
- Nhap dtr liéu can thiét vao bao céo
+ Chinh stra dit liéu theo yéu cau
+ Luu, sap xép, gui va in bao cdo
6. Str dung cac chirc nang nang cao dé hoan
thanh nhiém vu, c6 thé bao gom:
+ Tao hé théng gb tu dong
+ S dung dinh dang mau
+ SUrdung tinh ndng vi mo
+ Lap muc luc
- Lap danh muc bang chu dan
+ Lap cot bdo chi
- Lap bang thuat ngtr
+ Loc dirliéu
+ Nhap d{ liéu nhu bang, so do va biéu do tur
phan mém bang biéu
+ Cac chirc nang khac
7. Pap irng yéu cau vé khung thi han, c6 thé
bao gém:
- Nhu da thda thuan vai cac gidm sét vién va ban
quan ly
+ Thoi han dugc dé xuét theo quy dinh cu thé,
theo céc diéu bat budc lién quan dén hoat
déng va theo thong 1é clia don v
+ Thaoi han dugc thda thuan véi cd nhan ngudi st
dung va/hodc ngudi yéu cau bao céo
+ B6 sung thong tin tlr cac tap tin khéac khi can,
bao gom loc va nhap dr liéu
+ Kiém tra 16i chinh t&, 16i nglt phap va di liéu s6
trong bao cao
+ Poc soat 16i ndi dung bao céo vé tinh hap 1y,
do tin cay va chinh xac clia ndi dung, tinh nhat
quéan trong cach trinh bay va cau tric bao céo,
su pht hap trong ngén ngtr va phong cach viét
+ Pam béo bao cdo tuadn theo cac tiéu chuan vé
dinh dang clia don vi va cac tiéu chuan khac
+ Bam bdo ndi dung bdo cdo phan dnh muc tiéu
bao cdo da dugc thong bao va néu dugc cac
yéu cau cot yéu vé quan ly va diéu hanh, cling
nhu cung cép cac thong tin phu trg cd lién quan
- Chinh sifa bdo cdo khi c6 18i, thiéu sét hay thiéu
nhat quan dL{QC phat hién trong qua trinh doc
soat |6i va kiém tra cac hoat dong
+ Trinh bay bao cdo vai ngudi duyét phu hop
trudc khiin bao cao
+ In bdo cao
+ Dong bao cao
+ Luu trifva luu ho so bédo 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 cdo c6 thé bao gém:
+ Hoan thién va luu hanh béo cdo theo chinh

s&ch hudng dan cla don vj

- Giao nop truc tiép bao cdo cho cac cad nhan da

duac chi dinh

+ Bdt bado cdo da in ra tai nhitng nai quy dinh nhu

hom thu

« Chuyén tiép ban dién tr clia bdo cdo dén danh

sach nhitng ngudi can nhan bao céo

- Tuan thi cac yéu cau vé an ninh va bao mat
+ L&y chif ky xac nhan viéc giao va nhan bdo céo
+ GOp bdo cdo cung cac tai liéu yéu cau dé sur

dung lam tai liéu cho cac budi hop va/hoac hoi
y

« Dam bdo béo cdo dugc giao sém dé ngudi

nhan c6 dd thai gian doc va hiéu ky tai liéu
trudc budi hop hay cac dip ra quyét dinh

9. Thuyét trinh bao cao c6 thé bao gém:
- D&m bdo ngdn nglr va ng diéu phu hap Vi

ngudi nghe

- Cung cap cac ban sao bao cdo da dugcin ra

dudi dang day dd hoac thu gon tai budi thuyét
trinh

« Dam bdo t6 chirc budi thuyét trinh mot cach

haop ly, dugc co cdu va can doi vé muc tiéu,
khan gia va boi cdnh

« T6ng hgp va/hoac thu thap cac nguon tu liéu

hién hitu dé s&r dung b6 trg va/hodc minh hoa
cho bai thuyét trinh

« Tuan theo cac tiéu chudn clia nganh va/hoac

don vi vé trinh bay béo céo

- Luyén tap va trau chuot bai thuyét trinh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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. Chuan bi it nhat hai loai bdo cdo gom: ‘
2. Thuc hién it nhat hai bai thuyét trinh béo cdo * Phan tich ho so tai liéu do Ung vién chuan bi

- Danh gia bai thuyét trinh bo trg cho béo céo

+ Kiém tra van dap va kiém tra viét

- Cac bdo 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES12. TEN PON VI NANG LU'C: AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO TRACH
NHIEM

MO TA CHUNG

Don vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé 4p dung cac nguyén tac du lich ¢é trach nhiém trong moéi trudng du

lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Ap dung cac nguyén tic doanh nghiép xanh
GO6p phan tiét kiém nang lugng

Gidm thiéu viéc in an va sir dung gidy

Tang cudng tai st dung bat cr khi nao c6 thé
Ap dung cac quy trinh clia don vj vé tiét kiém
nudc va giam thiéu/phan loai/tach biét rac thai
boéng goép cho cac hoat dong du lich cé
trach nhiém

Ong h6 cac hoat dong du lich cé trach nhiém
tai noi lam viéc

Quang béa va tuyén truyén cac hoat dong du
lich cé tréch nhiém dén khach hang

Khuyén khich cac nha cung cép &p dung cac
nguyén tac du lich ¢6 trach nhiém

Cap nhat cac kién thurc du lich cé trach
nhiém

Hanh dong dé tiép nhan thong tin tir cac to
churc lién quan

Luu trir va chia sé thong tin mai

Két hgp kién thirc mdi vao cac hoat dong hién
tai

YEU CAU KIEN THU'C

Liét ké va gidi thich tdm quan trong cla viéc ap
dung cac nguyén tac van phong xanh

M6 ta cac quy trinh gidm thiéu tiéu thu nang
lugng trong don vi

Xac dinh tam quan trong cla tiét kiém nudc va
gidm thiéu/phan loai/tach biét rac thai & pham
vi don vi

Giai thich cach &p dung cac nguyén tac du lich
6 trach nhiém trong thuc tién

Liét ké va mo ta cac ngudn thong tin vé du lich
co trach nhiém

M6 ta cac kénh va cong cu xdc tién quang ba
cac hoat dong du lich cé trach nhiém

Liét ké va mo ta cac cach tuong tac véi khach
hang qua cac hoat dong quang bé du lich c6
tréch nhiém

MO t& cac cach ma cac nha cung cap o thé
thuc hanh du lich ¢ trach nhiém

Gidi thich cach t8 chirc va sir dung thong tin 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 LE TAN

1. Cac nguyén tac du lich cé trach nhiém bao
gom:
+ SO dung téi uu cac ngudn tu nhién
+ Ton trong va bdo ton céc gid tri van hda - xa hoi
dich thuc
+ Pam béo lgi ich kinh té bén ving va co thé dat
dugc cho cac bén lién quan
2. Cac quy trinh va chu dé ctia don vi c6 thé
bao gom:
+ S dung nang lugng tai tao hodc nang luong
mat troi khi co thé
+ Gidm thiéu khi thai nha kinh
+ Gidm thiéu slr dung cac tai nguyén khong tai
tao dugc
- SUrdung hiéu qua hon cac ngudn tai nguyén,
nang lugng va nudc
- T6ida hoda cohdi tai st dung, tai ché va phuc
hoi cac vat lieu
3. Xac dinh chién lwgc bu dap hoac giam nhe
tac dong moi truong bao gom:
+ Bdo ton nang lugng
+ Gidm sir dung céc chéat hda hoc
+ Gidm tiéu thu cac vat liéu
+ TU bo viéc sir dung cac vat liéu doc hai va nguy
hiém

4. Ap dung cac chu dé va y 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 t6 chirc
+ Trinh bay cac thong tin du lich ¢ trach nhiém,
nhu viéc tai s&r dung cac loai khan lau, tiét kiém
nudc, thong béo cho khach vé su khan hiém
cla cac tai nguyén vat chat
5. Xuc ti€n va quang ba cac hoat dong du lich
€6 trach nhiém cé6 thé bao gém:
- Dua hoat ddng du lich c6 trach nhiém vao
c4c dn pham quang céo, 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 cép
lién quan dén hoat dong

HUGNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia viéc thuc hién phai bao gém:

1. [t nhat mot hoat déng du lich ¢ trach nhiém
duogc thuc hién (va dugc ghi lai véi chirng c tu
liéu hodc qua quan sat) trong khach san hodc
cong ty du lich/It hanh

2. [tnhéat hai trudng hop xUc tién quang ba du lich
€6 trach nhiém trong khach san hoac trong cac
cébng ty du lich

3. [t nh&t mot lan &p dung quy trinh clia don vj vé
nguyén tac van phong

Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao
gom:
- Quan sat hoc vién thuc hién cdng viéc
- Tap hop ho so cac hoat dong du lich c6 trach
nhiém nhu tai liéu, to rai, bai binh luan, hay
nhimng tai liéu khac
- Phan hoi clia nhiing ngudi da tham gia hoat
doéng du lich c6 trach nhiém
+ Théng qua bai tap déng vai
« Kiém tra van dap va kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

T&t ca cac nhan vién trong cac té chic nganh Du lich

Khong co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES13. TEN PON VI NANG LUC: GIAM SAT CAC PHUONG TIEN VA HOAT PONG PE
DAM BAO AN TOAN CHO TRE EM

MO TA CHUNG

Don vi nang luc nay dua trén “Nguyén tdc ing xir bdo vé tré em khéi lam dung tinh duc trong hoat dong du lich va It hanh”
la mot sang kién clia nganh vai su tham gia clia nhiéu bén lién quan nham cung cap kién thirc, cac cong cu va su hd trg cho
nganh Du lich d&i phé véinan lam dung tinh duc tré em trong mai truong du lich va It hanh (xem thém tai trang web http:/
www.thecode.org). Don vi nang luc nay bao quat chii dé lam dung lao dong tré em, nhu trong cac doanh nghiép sdn 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 clia ho gén véi cong dong trong viéc bao
vé tré em dé bj tén thuong tranh khdi nhimg hau qua tai hai bat nguon tlr, hodc thdng qua, hoat dong du lich. Lai ich tét
nhat nganh la thurc hién du lich cé tréch nhiém két hop bdo vé chinh cong dong ma nganh phu thudc trong hoat déng kinh
doanh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thuc hién cac quy trinh 1am viéc dé€ ngan E3. Duy tri nhan thirc vé cac van dé bao vé

chan viéc lam dung tré em theo luat hién tréem

hanh P6. T& chirc tap hudn tai chd vé cac van dé bao vé
P1. Tuan theo cac chinh sdch va quy trinh clia don tré em

Vi vé bao vé tré em P7. Cap nhatkién thirc vé cic chinh sach bdo vé
P2. Gidithiéu vdi khach vé ludt bdo vé tré em va tré em cla don vj theo ludt hién hanh

ngdn chan lam dung tinh duc tré em hién hanh P8. Nhan biét cac ca quan bdo vé tré em tai dia

E2. Giam sat cac phuong tién va hoat dong dé phuong dé lién he khi can thiét

dam bao tré em duwoc bao vé

P3. Canh giac cac truong hop cé thé lam dung tinh
duc tré em khi khach lam thd tuc nhan buéng
tai khach san hay khi khach di vao pham vi
khach san

P4. Thong béo vé khach hang dang ngo vdi quan ly
khach san dé cé hanh dong can thiét

P5. Nhan biét viéc béc 16t lao dong tré em trong
cac ca sd kinh doanh lién quan dén du lich va
thong béo vdi chinh quyén lién quan

YEU CAU KIEN THUC

K1. Neéu cac diém chinh trong quy dinh va quy K4. Mo ta cach thic bdo cédo bd phan quan ly vé
trinh cla don vi vé bao vé tré em theo luat hién cac truong hop khach hang dang ngo
hanh K5. Liét ké cac co quan bao vé tré em tai dia

K2.  Mb ta cach kiém soat cac phuong tién va hoat phuong dé lién hé khi can thiét

dong dé dam bao tré em dugc bao vé khoi lam
dung tinh duc

K3. Gidithich cac quy trinh bdo vé tré em can thuc
hién khi khach lam thi tuc nhan budng hay khi
khach vao khach san
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

1. Chinh sach va quy trinh bao vé tré em tai noi
lam viéc c6 thé bao gém:

+ Chinh sach cla céc khach san hay cong ty du
lich/Itr hanh vé bdo vé tré em theo luat hién
hanh

+ Quy trinh d& nhan vién x{ ly viéc lam dung tinh
duc tré emva bdo vé tré em

2. Chinh sach ctia don vi vé bao vé tré em va

+ Thong bao cdng khai cho khach hang cac quy
dinh cla don vj vé bdo vé tré em, thong thudng
duoc trung bay rd tai khu vuc I8 tan hay trong
phong khach

+ Quan ly clia khach san hodc cac cong ty du
lich/I& hanh can cung cap thong tin cho can bo
nhan vién va khach hang clia minh vé luat quéc
gia clng nhu cc hinh thic x& phat lién quan
dén lam dung tinh duc tré em

3. Khai thac tinh duc tré em bao gém:

+ Du lich tinh duc tré em

+ Tranh &nh khiéu dam tré em

+ Maidam tré em

+ Lam dung tinh duc tré em

4. Boc Iot strc lao dong tré em bao gom:

+ Cac cong viéc trai phap luat, nguy hiém, hay qua
strc lam t6n hai qua trinh gido duc va phat trién
clatré em

+ Cac cobng viéc mang tinh lam dung va boc 16t,
bao gdbm cé cong viéc nguy hiém o6 thé hdy
hoai strc khde, su an toan va dao durc tré em

ngan chan lam dung tinh duc tré em bao gom:

5. Ki€m soat cac phuong tién va hoat dong dé
dam bao tré em dwgc bao vé khéi khai thac
tinh duc cé thé& bao gém:

« Canh gidc cac truong hop co thé khai thac tinh
duc tré em khi khach lam thd tuc nhan buéng

- Quan sat khach hang khi ho dén cung tré em

« Luu yva kiém tra cac khach hang dat chuong
trinh hoac chuyén du lich cung tré em

6. Xtr ly cac khach hang dang ngo sé bao gom:
- Thong bao vé khach dang ngO vai giam sat vién
hoac can bd quan ly truc tiép clia bo phan
* Nhan biét néu cé cac hanh vi téi pham dang
dienra
+ Thong bao cho khach/khach hang vé cac chinh
sach bdo vé tré em clia khach san hay cong ty
du lich/It 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 sach béo vé tré
em cla don vi theo luat hién hanh
8. Nhan biét cac co quan bao vé tré em cuia dia
phuong dé lién hé khi can sé bao gém:
+ C4c t6 chic phi chinh ph tai dia phuong
+ Cac co quan nha nudc

HUGNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

C6 thé khoé danh giad don vi nang luc nay néu khong
c6 nhimg tinh hudng thuc té, vi vay c6 thé ap dung
kiém tra qua hinh thirc mo6 phdng, déng vai, phong
van va kiém tra viét. Néu khach san hay cong ty du
lich cé khda dao tao vé van dé nay, can st dung cac
hinh thirc déng vai va mé phong dong thdi phai co
bdo cdo vé nhan vién tham gia do dao tao vién hay
gidm sat vién cung cap lam chimng cr dé danh gia.
Panh gia nén bao gom:

1. [t nhat mot trudng hop 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
mod phéng

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 moé phong va déng vai
+ Kiém tra van dap va kiém tra viét
+ Nghién ctru tinh huéng
- Bao cdo khach quan do giam sat vién thuc hién
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

Tat ca nhan vién tai bat ky cap nao trong cac doanh D1.HRS.CL1.20
nghiép Du lich/ITr hanh va khach san
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES15. TEN PON VI NANG LU'C: DOI PHO VO1 NGU'O1 SAY RUQU VA NGU O

KHONG CO THAM QUYEN
MO TA CHUNG

Don vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé déi pho vai cac ca nhan khong cé thdm quyén hodc ngudi say rugu

trong nha hang, khach san va cac co sd khac vé du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Panh gia tinh hudng

P1. Phan tich kj tinh huéng dé danh gia muac do
say rugu cla khach hang

P2.  Kiém soat cac hanh vi dang ngd theo nhom
hodc ca nhan tai noi lam viéc

E2. Daiphé vai tinh hudng

P3. Deé nghitro gitp khach dang say

P4, H&icac canhan dang ngd dé xac dinh muc
dich ho xudt hién tai nailam viéc clia ban

E3. Yéu cau trg gitp tir nhirng ngu'di phu hop

P5. Béo cédo tinh huéng khé khan dén ngudi phu
hop & trong hoac ngoai don vi

P6.  Tim kiém su ho trg ti nhimg ngudi phu hop
trong tinh hudng cé thé de doa an ninh hoac
an toan clia dong nghiép, khach hang va don vi

E4. Hanh ddéng dé lam diu tinh huéng

P7. XU ly ngudi say dung cach va ho trg ho rdi khoi
noi lam viéc clia ban, néu can

P8. Yéu cau cac ca nhan khong c6 tham quyeén
phai r&i khoi nai lam viéc clia ban va sap xép
dua ho ra khoi khu vuc nay

E5. Hoan thanh bao cdo su viéc

P9. Hoan thanh b&o cdo su viéc doi pho vdi ngudi
say hodc ngudi vao dan vj trai phép

YEU CAU KIEN THUC

K1. M0 ta hanh vi clia khach say rugu ma ban cé
thé nhan biét

K2.  Giai thich cach ban co thé trg giip khach say
rucu

K3. Liét ké cac ki€u tinh hudng khoé khan khi ban
can lién hé vdi cac ca nhan phu hgp bén trong
hodc bén ngoai don vj

K4. Gii thich khi nao ban can su hé trg tir nhimg
ngudi phil hop trong cac tinh hudng cé thé de
doa an ninh hodc an toan cla té chirc, déng
nghiép va khach hang

K5. Mb ta cach thirc ho trg phi hgp dé khach/
khach hang say rugu rai khdi noi lam viéc clia
ban

K6. Gidi thich cac phuong phéap dugc sir dung dé
kiém soat hanh vi dang ngd cla cac ca nhan
hodc nhém ngudi tai nai lam viéc clia ban

K7. Liét ké cac loai cau hdi cé thé dung dé xac dinh
muc dich c6 mat clia déi tugng dang ngd tai
noi lam viéc clia ban

K8.  Gidithich cach xr ly dé dua cac ca nhan khong
c6 thdm quyén rdi kndinai lam viéc clia ban

K9. M0 ta dinh dang va ndi dung clia bdo céo su
viéc theo yéu cau

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

Cac yéu t6 thay déi trong don vi nang luc cung cap
chi dan gilip gidi thich pham vi va béi canh clia don vj
nang luc, co tinh dén sur khac biét gitta cac khach san
va cac don vi du lich.

1. Panh gia mirc dd say ctia khach cé thé bao
gom:
+ Quan sét biéu hién thay déi thai do clia khach
- Kiém soat mirc dd on ao
+ Kiém soat mirc do yéu cau do udng clia khach
-+ Lam cham qua trinh phuc vu
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

2. H6 trg khach hang say c6 thé bang cach:
+ Sap xép phuong tién van chuyén néu khach
muén roi di
- Goiy khach nghf lai trong phong khéach san
- Hb trg khach roi di

3. Cac ca nhan chuyén trach cé thé bao gém:
- Quanly
- Nhan vién an ninh tai chd
- Canh sat
-+ Donvj cap ciu

4. Cac quy trinh c6 thé bao gém:
+ Canh bdo miéng
- Yéu cau khéach roi di
+ Kéu goi ho trg can thiét
5. Chat van cac ca nhan dang ngd c6 thé theo
cach:
+ Than trong va khéo léo
+ Ludn gilr giong ndi ton trong va nhe nhang
+ SUrdung cac ki nang gidi quyét xung dot

6. Cac ky nang giao ti€p phu hgp c6 thé bao

gom:

- Gidi thich cho khach hang vé toan b su viéc/su
kién

- Dua ra cac goiy va/hoac gidi phdp thay thé cho
khach hang

- Ludn s dung |6 néi ton trong va nhe nhang

- Than trong va khéo léo

+ S dung céc ky nang giai quyét xung dot

7. Panh gia tinh huéng c6 thé lién quan dén:
+ Khéach hang cé biéu hién hanh vi say rugu
+ Khach hang c6 hanh vi bao luc hoac thiéu kiém
soat
+ Khach hang cé hanh vi dang ngo
- DO6i tugng vi thanh nién
8. Pdi phé v&i ngudi say rugu cé thé bang cach:
- Dua ra cac gai y va/hoac gidi phap thay thé cho
khach/khach hang
- Yéu cau khach/khach hang roi di
+ TU chdi phuc vu dé uéng cé con

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Péanh gia nang luc c6 thé dua trén nghién cru tinh
hudng va cac su co thuc té. Cac bao cdo su viéc
thuong cung cap dd bang ching, kem theo béo céo
cla gidm st vién hay xac nhan clia nhan ching.
Trong moi trudng 1&p hoc, c6 thé str dung hinh thirc
mo phong va dong vai.

Panh gia nén bao gom:

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 su viéc x Iy hop ly c& nhan dang
ngd tai khach san hay céng ty du lich/It hanh
dugc quan sat hay ghi chép lai bang van ban
lam bang ching

3. CAc tiéu 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 dap va kiém tra viét

+ HO so bang ching

+ Cac bdo céo su viéc

+ Déng vai/mo phdng

-+ Bdo cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

+ Cacdy an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

T4t ca cac nhan vién trong nha hang, khach san va
cdng ty du lich

D1.HBS.CL5.17
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

GES16. TEN DON V| NANG LU'C: CHUAN B| CAC TAI LIEU KINH DOANH BANG
TIENG ANH

MO TA CHUNG

Don vj nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé soan thao va thiét ké cac tai liéu, an phdm kinh doanh bang tiéng
Anh, bao gom viéc lya chon va s dung cac chirc nang trén cac ing dung may tinh dé dadm bao ngdn nglr va ndi dung van

ban dat tiéu chuan chat lugng cao.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Lwa chon va chudn bi cac ngudn tai liéu
Lua chon va s dung cac phan mém/iing dung
may tinh phi hop dé soan thao céc tai liéu kinh
doanh theo yéu cau bang tiéng Anh

Lua chon bé cuc va phong cach clia an pham
dua trén yéu cau vé thong tin va yéu cau cla
donvi

Dam bdo cach thiét ké van ban dong nhat véi
yéu cau clia cong ty va/hodac khach hang, str
dung cac nguyén tac thiét ké co ban

Th&o luan va lam ré dinh dang va phong céch
clia 8n pham vdi ngudi yéu cau

Thiét ké van ban

Xac dinh, m& 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
qué cac thong tin va nang cao hiéu qua trinh
bay

S dung nhiéu chirc ndng dé dam bao tinh
nhéat quan trong thiét ké va bo cuc

Dam bao van ban khang 6 16i tiéng Anh

P10.

P11.

P12.

P13.

P14.

P15.

P16.

Soan thao van ban

Hoan thanh van ban trong thai gian quy dinh
theo yéu cau clia don v

Kiém tra van ban dé dadm bao dap Ung yéu cau
vé phong cach va b6 cuc

Luu trirvan ban hop ly, ludn luu dit liéu va
trénh mat thong tin

Dung hudng dan sl dung, tai liéu dao tao va/
hodc dich vu hd trg tr nha cung cap dé khac
phuc nhiing khoé khan co ban trong khi thiét ké
va soan thao van ban

Hoan thién van ban

Doc soat 16i & kiém tra dac diém dé doc, do
chinh xac va nhat quéan trong ngbn nglt, phong
cach va b6 cuc cla van ban

Slra chita van ban néu can, dé dap ng cac yéu
cau

D&t tén va luu van ban theo yéu cau clia don v
va dang xuat khoi cac ing dung ma khong lam
mat dit liéu

In va ndp van ban theo yéu cau

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

Gidi thich cach lua chon phan mém Ung dung
va cong nghé phi hgp dé soan thao tai liéu
kinh doanh theo yéu cau

M ta cac lua chon thiét ké van ban dé dadm
bao tinh hiéu qua 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 bé cuc van ban

Gidi thich céc cach luu trir van ban va trénh
maét thong tin

Giai thich cach khac phuc nhing khoé khan co
ban vé thiét ké va soan thdo van ban

Mo ta cac cong cu chinh stra co ban va doc
kiém tra dé dam bao chét lugng ngdn ng
tiéng Anh

Gidi thich cach ddm bao chat lugng van ban sur
dung tiéng Anh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

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

1. C

2. C

3.C

ac céng nghé c6 thé bao gom:
Méy tinh

+ May photo

+ Mayin

+ May chup

+ Cac cdbng cu khac

ac phan mém c6 thé sir dung bao gém:

-+ GOi phan mém vé ké toan

- G6i phan mém vé di liéu

- G6i phan mém vé thuyét trinh

- G6i phan mém 1ap bang tinh

- G6i phan mém vé soan thao van ban

ac van ban kinh doanh cé thé bao gém:

- Bdo céo tai khoan

- Dirliéu khach hang
+ Bantin

- Phé duyét du an

+ Dé xuat

- Bao cédo

- Cactrang mang

+ Céc loai khac

4. Cac yéu cau cua don vi ¢6 thé bao géom:
+ Ngan sach
- Tim va ma dung tai liéu
« Céc 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
- Anninh

« Luu trlr A liéu

+ Cac loai khac

5. Cac chirc nang c6 thé bao gém:
+ Thay déi dinh dang dau va cudi trang
+ Chinh stra
+ Sap nhap cac van ban
+ Kiém tra 16i chinh t&
+ Pinh dang bang biéu
- SUrdung cot
+ S dung kiéu/loai van ban
+ Cac loai khac

6. D&t tén van ban c6 thé bao gém:
- Pat tén tap tin theo quy trinh cla don vi, chang

han nhu st dung s6 thay vi tén

- Tén tap tin can dé nhan biét va lién quan dén

ndi dung tap tin

+ Tén tap tin va thu muc chira thdng tin ngudi

diéu hanh, téc gid, ndi dung, ngay, thang....

< Vitri luu tri
+ Chinh sach clia don vi vé viéc sao luu ban du

phong

- Chinh sach cla don vij vé cac ban sao tap tin

dugc in &@n/ban ciing

+ Anninh

7. Luu gilr vin ban c6 thé bao gom:
+ Luu cac thu muc va thu muc con
- Luu dia CD-ROMs, dia cirng hay cac hé théng

sao luu

- Luu/phan loai ban ciing clia cac van ban tao 1ap

tur may tinh

- Luu/phan loai ban cing clia van ban fax gl di

va glri dén

- Luu/phan loai cac thu tlr dén va di
8. Cac ky nang thiét yéu can bao géom:
- GO6 ban phim va cac kj ndng s&r dung mdy tinh

dé thuc hién dinh dang va sdp 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 doi tugng; dé chinh
stfa va doc kiém tra van ban, ddm bdo su rd
rang vé y nghia va tuan theo cac yéu cau cla
donvj

+ C4c kj nang danh s¢ dé truy cap va khoi phuc

dir lieu

+ C4ac ki nang gidi quyét van dé dé quyét dinh cac

quy trinh thiét ké va soan thao van ban
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE LE TAN

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Can phai c6 chirng cir sau: Cac phuong phép danh gia khac nhau can dugc st
1. Thiét ké va soan thao it nhat ba van ban kinh dung dé danh gia kién thifc va cac ky ndng thuc té.
doanh hoan chinh
2. Srdung dugc ft nhat hai phan mém Ung dung
dé soan thao cac van ban nay
3. Cacvan ban soanNthéo khong dugc cé 16i, st
dung tiéng Anh dé hiéu va roé rang

Cac phuong phap sau c6 thé phu hgp dé danh
gia don vi nang luc nay:
+ C&c cau hoi truc tiép, két hop danh giad ho so
bang chimg va bdo cdo clia bén thir ba tir nai
lam viéc vé cong viéc clia hoc vién

Ngir cdnh va cac ngudn danh gia phai dam bao: * Ra soat van ban dugc in ra chinh thic
- Tiép cAn mai trudng lam viéc thuc té hodc mo + Thé hién dugc cac kj nang
phong + Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia
- Tiép can cac thiét bj va ngudn luu trit trong van kién thic s&r dung cac phan mém (ng dung
phong

- Tiép can cac vi du vé hudng dan phong cach/
loai van ban va quy trinh clia don vi

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

Tat c& cac nhan vién trong nganh Du lich D1.HGA.CL6.06 & 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 gém sau
[inh vire nghé chinh va bén Iinh vure nghé chuyén biét. DE biét thém chi tiét, xin vui ldong truy cap http://vtos.esrt.vn

Linh vuc luu tra Linh vuc I&r hanh

L& tan B o hanh dulich & daily I hanh
Phuc vu buéng - Hudng dan du lich

Phuc vu nha hang

Ché bién mén an

Linh vuc chuyén biét

Quan ly khach san Thuyét minh du lich

Van hanh co sé luu trd nhoé Phuc vu trén tau thay du lich

4%
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{ Concloss Chonme * Vietnam*

Tai liéu do Dy an Chuang trinh Phét trién nang luc Du lich ¢6 trach nhiém vaéi Mai trudng va Xa hoi (Du én EU, do
Lién minh Chau Au tai trg) xay dung cho Téng cuc Du lich va B Van héa, Thé thao va Du lich.

Tai liu duoc xay dung véi su hé trg cla Lién minh Chau Au. Toan bo noi dung cla tai liéu do Dy an EU chju trach
nhiém va khdng phan &nh quan diém cdia Lién minh Chau Au dudi bat cir goc do nao.

Van phong Ban Quan ly Du én

bia chi: Phong 402, Tang 4, Toa nha Vinaplast Tai Tam, 39A Ngb 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



