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LOI CAM ON

B6 Tiéu chuan nghé Du lich Viét Nam - nghé Biéu hanh du lich va Dai ly I&r hanh dugc Dy an “Chwong trinh Phat
trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém véi Méi truagng va Xa hdi” do Lién minh chau Au tai trg (Du an EU) xay
dung cho Téng cuc Du lich - B& Van hoa, Thé thao va Du lich.

N6i dung clia bo tiéu chudn do mot nhém cac chuyén gia trong nude 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 hoa, 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 NGU’ GIAI THiCH

Cap chirng chi

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

Panh gia

Qué trinh thuc hién cac danh gia vé kha nang lam viéc clia ing vién theo cac tiéu chi
danh gia cho mot trinh do hay mot don vi nang luc, hodc mét phan clia mot don vj
nang luc

Panh gia vién

La ngudi cé kinh nghiém va du trinh d6 dé danh gia viéc thuc hién cong viéc cda ing
vién va thudng cong tac cung trong mot finh vuc nghe danh gia, nhu giam sat vién bo
phan lé tan

Pon vi nang luc

Pon vi nang luc 1a cdu phan nhé nhat trong mot chimg chi ma cé thé dugc chimng
nhan mét cach riéng 1é

Pon vi nang luc co ban

Céc don vj nang luc co ban bao gom nhitng nang luc cot 16i ma tat cd cac nhan vién
phai c6 dé thuc hién cong viéc (vi du: k§ nang giao tiép)

Pon vi nang luc chung

Cac don vi nang luc chung 1a nhitng nang luc phé bién déi véi mot nhém cac cong
viéc nhu trong ché bién moén an hay du lich, It hanh

Pon vi nang luc
chuyé&n nganh

Cac don vi nang luc chuyén nganh (k§ thuat/chuyén moén) la nhtng nang luc lién
quan tdi chinh cdng viéc do trong linh vuc luu trd hoac du lich

Pon vi nang luc quan ly

Pay la nhimng nang luc chung cho cac vi trf trong mot td chirc tham gia quan ly, giam
sat hay cé anh hudng dén cong viéc clia ngudi khac & mic do nhat dinh

Nang luc Nang luc 1a khad nang 4p dung cac ki nang, kién thirc, va thai dé/hanh vi cu thé can
thiét @€ dap img cac yéu cau cong viec mot cach thoa dang
Phuong phap danh gia VTOS cho phép ap dung cac phuong phap danh gia da dang va phu hgp vdi cac loai

kién thirc hay cac cach thuc hién cong viéc khac nhau

Tai liéu huéng dan
Panh gia vién

Tai liéu hudng dan cho Danh gid vién vé cach danh gia 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

C4c tiéu chi danh gid liet ké cac kj nang/tiéu chuan thuc hién cong viéc, kién thirc va
sy hiéu biét can dugc danh gia

Tiéu chuan

Tiéu chudn nghé xac dinh ro kién thirc, ky nang va thai do/hanh vi (nang luc) can
thiét dé c6 thé thuc hién cong viéc hiéu qua tai nai lam viéc

Thai dé/hanh vi

Cac thai do va hanh vi &nh hudng tdi chat lugng thuc hién cong viéc, va do do, day la
cac khia canh quan trong dé dugc coi la ‘cé nang luc. Thai dd va hanh vi mo té cach
thirc cac cd nhan sir dung dé dat dugc két qua cong viéc

VTOS

Tiéu chuan Nghé Du lich Viét Nam
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I. GIOI THIEU

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

Cac tiéu chudn nghé VTOS dé cap nhitng chuan muc thuc tién toi thiéu tét 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 gdm sau [inh
vuc nghé chinh phi hop vai ASEAN: Luwu tri du lich (Lé tan, Phuc vu budng, Phuc vu nha hang, Ché bién mon &n) va Lir
hanh (Biéu hanh du lich va Dai ly Itr hanh, Hudng dan du lich). Tiéu chudn VTOS cling bao gdm bén h vuc chuyén biét
(Quén ly khach san, Van hanh co s& luu trd nhd, Thuyét minh du lich va Phuc vy trén tau thiy du lich) nhdm dép Ung cac
yéu cau riéng clia nganh Du lich Viét Nam.

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

Tiéu chudn VTOS c6 thé dugc sir dung tai:

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

Cac co' s@ dao tao va day nghé dé thiét ké chuong trinh dao tao vé du lich va khach san. Tiéu chuan VTOS xac dinh rd cac
k nang, kién thirc va thai do can thiét déi vdi cac cong viéc cu thé trong nganh. Cac don vi nang luc VTOS ¢é 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 khdo séat ve trinh do va tiéu chudn nghé du lich Viét Nam cling d& dugc tién hanh thong qua chuong trinh
Banh gid nhu cau dao tao (TNA) vé du lich trén pham vi toan quéc. Két qua clia dot khdo sét da xac dinh dugc cac linh vuc
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
n6i dung tiéu chudn dugc xay dung theo nang luc véi dinh dang phu hop vai ASEAN. Cac don vi nang luc bao gdbm tén don
vi nang luc, tiéu chi thuc hién, yéu cau kién thie, diéu kién thuc hién va cac yéu té thay doi, tiéu chi danh gia, phuong phap
danh gia va sé tham chiéu vdi tiéu chudn ACCSTP. Cac nang luc nay dugc nhém lai véi nhau tao thanh cac bac nghé khac
nhau pht hop véi hudng dan clia ASEAN.

Cac don vi nang luc trong Tiéu chudn VTOS dugc nhom céac chuyén gia qudc té va Viét Nam theo ting linh vuc nghé xay
dung. T6 cong tac ky thudt, bao gdbm cac chuyén gia tir doanh nghiép va cac dao tao vién tir co s¢ dao tao nghé du lich tai
Viét Nam, da tién hanh ra sodt, xem xét cac don vi nang luc nay. Thong tin phan hoi tir cac chuyén gia dugc téng hop, diéu
chinh thanh 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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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

CAC BAC TRINH PO VA CHU'NG CHi VTOS

Tiéu chuan VTOS bao gém nam bac trinh dé trong sau linh vuc nghé chinh

Bac 5 (Van bang cap cao 5) Nang luc chuyén mon sau, rong, mirc do phirc tap cao vai ki nang quan ly
cap cao; Ung dung cac khai niem, 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 vij I6n hon.

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

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

Bac 2 (Chirng chi 2) Mét loat cac k§ nang trong méi truong da dang hon véi trach nhiém nhiéu hon;
Ngudi cé kj nang ma co thé ap 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
s6 trudng hop va chiu trach nhiém chinh ddi vai két qua va san phadm cong viéc
clia ho.

Bac 1 (Chirng chi 1) Cac ky nang co ban, hang ngay trong diéu kién da xac dinh; Trinh d6 thuc hién
cong viec murc co badn bao gdbm moét s6 cong viec chuyén mon/hoat dong doi
hoi cé kién thirc lam viéc nén tadng va cac kj nang thuc hanh & mdc do6 gidi han
trong diéu kién lam viéc da xac dinh.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

CAC PON VI NANG LUC VTOS

Tiéu chudn VTOS dugc cau tric thanh cac don vi nang luc sir dung dinh dang mé-dun do dé rét linh hoat va dé &p dung vdi
cac cong viéc, nhan su va trinh do khac nhau. VTOS phi hop dé sir dung trong cac doanh nghiép vira va nhé dén cac khach
san 16n, cac cong ty du lich va I hanh cling nhu cac co s& dao tao. BO tiéu chudn nay c6 thé dugc st dung lam nén tang dé
xay dung gido trinh gidng day tai cac co s& dao tao. Ngoai ra, Tieu chuan VTOS cling bao gom cac don vi nang luc vé du lich
6 trach nhiém pht hop véi nhigu cong viéc thudc tat cd cac nghé khac nhau. Bang cach nay, VTOS da dugc xay dung véi su
linh hoat can thiét dap Ung su phat trién ngay cang nhanh ctia nganh Du lich cling nhu do bao phdi can thiét déi vai pham
vi cac cong viéc ky thudt va chuyén mon cao & nhiéu cédp dd khac nhau tir bac co ban dén bac quan ly cép cao.

Tiéu chudn VTOS bao gdbm nhiéu don vi nang luc xac dinh cu thé cac k§ nang, kién thirc va hanh vi/thai @6 can thiét dé dap
(ng cac yéu cau cong viéc mot cach thda dang. Maoi cong viéc sé& bao gobm su téng hop cda cac don vi nang luc chuyén
nganh, don vi nang luc chung va don vi nang luc co ban.

*  Don vi nang lwc chuyén nganh (ky thuat/chuyén mén) 13 cc nang luc cu thé cho tirng 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 vu &n udng, hudéng dan du lich,...).

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

e Ponvinang 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 gdm nhiing nang luc cong viéc chung can phai cé & moét sé nganh ngheé (vi du: sirc khoe
va an toan), cling nhu cac nang luc cu thé ap dung cho cac nghé cu thé (vi du: két thic ca lam viéc).

e DPonvinang luc quan ly [a 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 viec 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,...).

¢ DPon vi nang luc du lich ¢é trach nhiém 13 nhing ky 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 virng, hoat dong va xdy dung
cac san pham du lich 6 trach nhiém.

Danh muc viét tat cac nhém don vi nang luc

CcosS Tiéu chuan co ban FBS Tiéu chudn phuc vu nha hang
GES Tiéu chuan chung FOS Tiéu chuan 1€ tan
RTS Tiéu chuan du lich cé trach nhiém FPS Tiéu chuan ché bién mon an
CMS Tiéu chudn dich vu khach hang va quén ly HKS Tiéu chudn phuc vu budng
marketing
FMS Tiéu chudn quén ly tai chinh TBS Tiéu chuadn phuc vu trén tau thdy du lich
GAS Tiéu chudn quan ly hanh chinh chung TGS Tiéu chudn hudng dan du lich
HRS Tiéu chudn quén ly nhan sy TOS Tiéu chuan diéu hanh du lich va dai ly Itr hanh
scs Tiéu chudn quan ly an ninh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

CAU TRUC PON VI NANG LUC

Cac don vi nang luc trong tiéu chudn VTOS bao gdbm cac cau phan sau:

Cac dé muc Mo ta Vidu

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

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

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

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

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

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

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

E1. Trad |gi cac cau hdiva dap Ung cac yéu cau
E2. Céch s dung két an toan

E3. Ddi ngoai té

E4. X ly cac khodn chi tién mat cho khach

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

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

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

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

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

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

P5. ..

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

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

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

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

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

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

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

K4. M6 ta cac budc ddi ngoai té cho khach
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

Cac dé muc Mo ta Vi du
Diéu kién + Cac diéu kién, ‘pham vi’ hoac ‘'mirc do' clia cac 4. Chi tién mat cé6 thé bao gém:
thurc hién yéu t6 thay ddi phan anh thuc té la thé gidi + Chi tién dudi hinh thirc 18y tién mat tra trudc
va cac yéu té thirc 6 rat nhiéu yéu to thay doiva cac don vi cho khéch va trir vao tai khodn clia khach
thay doi ndng Iuc can phai dura vao cac yéu té nay (vi du: + Ching tir tien mat c6 chit ky cta khach va luu
trong cac khach san, nhan vién le tan c6 the lai trong tap hd so clia khach
t|ep xUC VO |jh|eu IoaJ khgch va cacllihaclh san - Mot s6 khach san c6 thé yéu cau dy quyan
khac nhau sé cung cap cac trang thiét bi khac giam sat cho nhiing giao dich c6 4p dung han
nhau). muc
+ Thay Vi dua nhing diém khac biét nay vao cac
tiéu chi thuc hién, pham vi thay déi s& xac dinh
cac hinh thirc hoat déng khac nhau va cac diéu
kién khac nhau anh hudng téi hiéu qua thuc
hién.
Huéng dan Phan nay xac dinh s6 lwgng va loai bang chirng | Cac bang chirng can cé nhu sau:
danh gia can thiét dé chirng minh féﬂg Ung vién da dat 1. {t nhat ba yéu cau hay van dé khac nhau
dugc cac tiéu chuan quy dinh trong cac tiéu chi duagc xU Iy chinh xac va théa déang
thuc hién, va trong tat ca cac truong hop duoc quy | 2 ft nhat hailan dap tng yéu cau md két an
dinh qua cac bang ching c6 duoc. toan theo dung quy trinh
+ Bang chiing vé thuc hién cong viéc, kién thic, 3. [tnhat ba giao dich ddi ngoai té duoc xtr Iy
hiéu biét va cac ky nang can thiét cla ing vién chinh x&c theo dung quy trinh
duoc ghilai va kiém tra nham muc dich kiém 4. [t nhat hai giao dich chi tién mat cho khach
soat chat luong. ’ dugc thuc hién theo ding quy trinh
+ Cac bdng chitng nay sé dugc dé trong mot thu L e e an .
muc goila hd so chiing ot hoic trong s6 nghe | Viéc danh gia can dam bao:
(g vién. + Tiép can ndi Iém viéc thuc té hodc moi
- Viéc danh gid can dugc thuc hién hiéu qua ve truong moé phong ‘
mat tai chinh va hiéu suét thoi gian dé dam bao * Tiép can cac thiét b van phong va nguon
hiéu qua bén ving. thong tin khac ;
+ T4t ¢ cac ky danh gia can dugc tham tra noi bo * Ghichép vé cac giao dich vdi khach dé lam
tai Trung tdm danh gi4 dugc cong nhan dé dam bdng chiing da thuc hién
bdo tinh hop 18, hién thai, nghiém tdc va khach
quan.
Phuwong phap | Phuong phap danh gia chinh déi vai Tiéu chuén DPon vi nang luc nay c6 thé dugce danh gia tai noi
danh gia VTOS bao gom: lam viéc hoac bén ngoai. Viéc danh gia c6 thé bao

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

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

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

- Ung vién trd i cau hoi clia danh gid vién hoic
thuc hién bai kiém tra viét.

gdbm cac bang chimng va tai liéu tai noi lam viéc
hoac thong qua mot hoat dong md phdng dugc
ho trg bdi cac phuong phap danh gia kién thirc
nén tang khac. BDanh gia phai lién quan tdi finh
vic cong viéc hay pham vi trach nhiém cla (ng
vién
Cac phuong phap danh gia sau cé thé dugc
str dung:

+ Nghién clu tinh huéng

+ Quan sat Ung vién thuc hién cdng viéc

+ Kiém tra van 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

Cac chirc danh
nghé lién quan

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

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

S& tham chiéu
V@i tiéu chudn
chuan ASEAN

+ Tham chiéu chéo vdi don vi nang luc tuong
quan trong Tiéu chudn chung vé nghé du lich
trong ASEAN (ACCSPT) néu co.

DH1.HFO.CL2.03 1.8, 3.6, 4.2
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

Il. TIEU CHUAN VTOS NGHE PIEU HANH DU LICH VA PAI LY L0 HANH

BO Tiéu chudn Nghé Du lich Viét Nam (VTOS) - ngheé Biéu hanh du lich va Dai ly Itr hanh bao gom tat ca cac cong viéc
& 5 bac trinh do tir Nhan vién tap su dat gitt chd (bac 1) dén Trg ly Trudng bo phan dat gitr chd (bac 3) va Trudng chi
nhanh (bac 5).

Nhan vién Biéu hanh du lich va Dai ly Itr hanh (lam viéc tai cac cong ty du lich va cac dai ly I& hanh) ban cac chuong
trinh du lich, dich vu van chuyén, luu trd, vé tham quan va cac dich vu du lich khac cho nhimg khach doan hoac khach
1& dang lén ké hoach chuyén di cdia minh. Ho cung cdp cac tu van vé diém dén, xay dung lich trinh va sap xép dat cac
dich vu lién quan téi chuyén di cho khach.

Nhan vién Diéu hanh du lich va Bai ly Itr hanh gitip khach du lich/du khach tim ra phuong an tot nhat ¢ thé cho chuyén
dithéng qua viéc chon loc tir rat nhiéu nguon thong tin da dang. Ngoai ra, cac khu nghi duing va cac cong ty diéu hanh
du lich ddc biét thudng s&r dung cac dai ly Itr hanh dé quang ba cac chuong trinh du lich tron goi tdi khach hang cla ho.

Nhan vién cac don vi Biéu hanh du lich va Dai ly 1Tt hanh cling ¢6 thé di khdo sat cac diém dén dé c6 dugc nhirng kinh
nghiém ban dau va nhd vay, ho cé khad nang gidi thiéu va tu van cho khach hang hoac déng nghiép. Tuy nhién, hau hét
thaoi gian cda ho la danh cho viéc giao dich véi khach, quang ba cac chuang trinh du lich va lién hé véi cac hdng hang
khong va khach san dé thu xép cac dich vu du lich.

SO lugng cac don vi Biéu hanh du lich va Pai ly I hanh ngay cang tang va tap trung vao cac loai hinh du lich chuyén
biét nhu du lich mao hiém, du lich sinh thai, du lich van héa va di san. Mot s6 don vi ¢6 thé phuc vu nhitng doan khéach
dac biét, nhu ngudi 16n tudi hodc ngudi doc than. Mot sé dai ly 1T hanh khac chi chd yéu cung cép dich vu I hanh cho
kh&i doanh nghiép, t6 chirc doanh nhan. Mot s6 cong viéc clia nhan vién diéu hanh du lich 1a chiu trédch nhiém ban cac
chuong trinh du lich va dich vu clia cong ty.

Cac chirc danh nghé di€n hinh géom: Nhan vién phong vé; nhan vién dat gitr cho; trg ly trudng bd phan dat gilr chd;
trg ly trudng bd phan ban hang; tro ly trudng boé phan hop dong; trg ly trudng bd phan quang ba xdc tién; gidm sat;
gidm sat phong vé; trudng bo phan dat gitr cho; quén ly; trudng bo phan thuong hiéu; trudng dai ly; trudng bo phan san
pham; can bo thiét ké chuong trinh; can bo xay dung san pham; nhan vién diéu hanh du lich.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

DANH MUC CAC PON VI NANG LUC

S6 Ma
T DVNL

Tén Pon vi nang luc

1 | TOS1.1 | XAY DUNG MOT LICH TRINH CO BAN

Nang
luc
co ban

Nang
luc
chung

CHUAN Bl THONG TIN CHUONG TRINH DU LICH

2| TOS2T I pE iy THIEU V31 KHACH HANG v
THONG TIN VA THAM VAN KHACH HANG LIEN

3 | T0S2.2 | QUAN BEN VIEC MUA VA SU DUNG CHUONG v
TRINH DU LICH TRON GOl

4 | TOS2.3 | TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU DAT CHO v
TU VAN CHO KHACH HANG TRUGC VA SAU

5 | TOS24 | ~LUVEN BI v

6 | TOS2.5 | THUCHIEN CHUONG TRINH DU LICH v

7 | TGS2.10 | CHUAN B| HO SO CHUONG TRINH DU LICH v

XAC BINH VA DANH GIA NHU CAU VA KY VONG

8 1 TGS3.1 | A chAc LOAI KHACH HANG KHAC NHAU v
NGHIEN CU THONG TIN VE L0 HANH VA

9 | TOS3.1 | 5iEm BEN v
XAY DUNG VA DUY TRI MOI QUAN HE VI CAC

10 | TOS3.2 | NHA CUNG CAP DICH VU CHO CHUONG TRINH v
DU LICH
XAY DUNG VA DUY TRI MOI QUAN HE V31 BOI TAC

11 | TOS3.3 TAI DIEM DEN v
M& RONG VA CAP NHAT KIEN THUC VE

12 | TOS3.4 DIA PHUONG

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

14 | TOS3.6 DICH VU DU LICH TRON GOI
TIM NGUON, CUNG CAP THONG TIN VA TU VAN VE

15 | TOS3.7 | 5\2v pEN v
PIEU HANH CHUONG TRINH DU LICH & NHONG

16 | TOS38 |\ yNG XA XOI HEO LANH v
DUY TRI CO S& DU LIEU SAN PHAM DU LICH VA

17 | T0S3.9 | & HANH v
VAN HANH HE THONG THONG TIN VA DAT GIT

18 | TOS3.10 | ;45 TRUC TUYEN v
BAN CAC DICH VU LO HANH THEO YEU CAU

19 | TOS3.11 | Cya KHACH v
TIEP NHAN VA TRUYEN DAT THONG TIN, Y KIEN

20 | TOS3.12 | 52N HOI CUA KHACH HANG v
TIEN HANH DANH GIA NANG LUC LAM VIEC CUA

21 | HRS3 NHAN VIEN v

22 | HRS7 HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO v

23 | HRS8 THUC HIEN BAI BAO TAO NHOM v
DAM BAO CHAT LUONG CONG VIEC

24 | HRS3 TRONG NHOM v
LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT CONG

25 | HRST0 VIEC CUA NHOM v

26 | FMS4 CHUAN B| VA PHAN TiCH BAO CAO TAI CHINH v
LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC CAC

27 | GAS5 CUOC HOP v

28 | CMS4 QUAN LY CAC SU KIEN PAC BIET v
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

Nang
Tén Pon vi nang luc : luc
5  coban

29 | scs2 QUAN LY CAC suU €O VA TINH HUONG KHAN CAP v

30 | SCS3 VAN HANH CAC THIET BI AN NINH CO BAN v
GIAM SAT PHUONG TIEN VAN CHUYEN DU LICH

31 | TOS4.1 | DAM BAO PIEU KIEN VAN HANH AN TOAN VA v
SACH SE

32 | TOS4.2 | QUAN LY CAC HOAT DONG LU HANH v
XAY DUNG, TINH GIA VA GIAM SAT MOT CHUONG

33 | TOS4.3 | 1piNH DU LICH PHUC TAP v

34 | TOS4.4 | QUAN LY CHUONG TRINH DU LICH v
TO CHUC, TIEN HANH VA HOAN CHINH MOT

35 | TOS45 | CHUVEN KHAO SAT v

36 | Tosag | GAM SAT VIEC THAM GIA HOI CHO VA TRIEN LAM v
DU LICH
PHAN TICH THONG TIN VA Y KIEN PHAN HOI CUA

37 TOS4.7 | |\ HACH HANG

38 | RTS4.1 | AP DUNG NGUYEN TAC VAN PHONG XANH

39 | RTs4o | XAY DUNG VA PHAT TRIEN SAN PHAM VA DICH VU

: DU LICH CO TRACH NHIEM

LUA CHON NHA CUNG CAP THEO NGUYEN TAC

40 | RTS43 | LICH CO TRACH NHIEM v
PHAT TRIEN, QUAN LY VA KIEM SOAT

41 | RTS44 | \HA CUNG CAP v
PAM BAO KHACH HANG NHAN THUC BUQC

42 | RTS45 | HiNH SACH DU LICH CO TRACH NHIEM v

43 | RTS4.6 | DUY TRI HOAT DONG DU LICH CO TRACH NHIEM v

44 | HRS1 XAC BINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN VIEN v
TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU’ LY

45 | HRS4 KY LUAT v

46 | HRS5 TUYEN DUNG, LUA CHON VA GIJ NHAN VIEN v

47 | HRse XU LY KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIAI QUYET v
VAN DE
THUC HIEN CAC QUY BINH VE SUC KHOE VA AN

48 | HRSTT TOAN NGHE NGHIEP v

49 | FMS1 DU TOAN NGAN SACH v

50 | FMS2 MUA SAM HANG HOA HOAC DICH VU v

51 | FMS3 QUAN LY NGAN SACH v

52 | GAS1 QUAN LY CAC NGUON VAT CHAT v

53 | GAS4 THEO DOV, KIEM SOAT VA DAT HANG DU TRU MO v

54 | GAS6 QUAN LY CAC HOAT DONG HANG NGAY v
QUAN LY CHAT LUONG DICH VU VA SU HAI LONG

25 | CM5T CUA KHACH HANG v
PIEU PHOI CAC HOAT DONG TIEP TH|

26 | CMs2 (MARKETING) v
QUAN LY VA CAI THIEN HOAT BONG TIEP THI SAN

37 | TOS5.1 PHAM DU LICH v
PHAN TiCH VA CAI THIEN HOAT BONG LU HANH,

28 | TOS5.2 | 4 SAN PHAM VA DICH VU DU LICH v
PAM BAO CAC PIEU KIEN LAM VIEC

29 | RTS5.1 CO TRACH NHIEM v
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

Tén Pon vi nang luc

Nang
luc

Nang
luc

coban chung

XAY DUNG NANG LUC CHO NHAN VIEN VE CAC
60 | RTS5.2 | NGUYEN TAC VA THUC HANH DU LICH BEN VONG v
VA CO TRACH NHIEM
GIAM SAT VA DANH GIA CAC SAN PHAM VA DICH
61 | RTSS5.3 VU DU LICH v
HO TRO CAC DPIEM DEN DU LICH THUC HANH DU
62 | RTS54 LICH CO TRACH NHIEM v
GIAM SAT VIEC AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU
63 | RTS5.5 LICH CO TRACH NHIEM v
64 | HRS2 LAP KE HOACH NHAN SU v
65 | GAS2 TOI UU HOA HIEU QUA SU DUNG CONG NGHE v
66 | GAS3 THIET LAP CAC CHINH SACH VA QUY TRINH v
LAP KE HOACH VA THUC HIEN VIEC SO TAN KHOI
67 | scs4 DIA BAN v
68 | COs1 SU DUNG PIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC
69 | COS2 LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM
HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHIiNH
70 | €053 THUONG NGAY
SU DUNG TIENG ANH O CAP DO GIAO TIEP
71 | cos4 <O BAN v
72 | coss DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE v
73 | COSs6 THUC HIEN SO cJU CO BAN v
74 | COS7 CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH v
AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE THONG TIN
75 | €053 VA TRUYEN THONG v
76 | GES1 CHUAN BI LAM VIEC v
77 | GES2 TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN v
78 | GES4 XU LY CAC GIAO DICH TAI CHINH v
DUY TRI CAC HE THONG LUU TRT VA KHOI PHUC
79 | GESY THONG TIN v
80 | GES9 PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v
81 | GES10 CHUAN B| VA TRINH BAY BAO CAO v
82 | GES11 TO CHUC THAM QUAN VA DU LICH v
AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH
83 | GES12 CO TRACH NHIEM v
CHUAN B| CAC TAI LIEU KINH DOANH BANG
84 | GEST6 | 1ieNG ANH v
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

CAC CHU'NG CHi TRINH PO NGHE PIEU HANH DU LICH VA PAI LY LU HANH

Ma chirng chi

Chirng chi trinh d6

CTO1 Chiing chi Biéu hanh du lich va Bai ly It hanh 1
CT02 Chiing chi Biéu hanh du lich va Bai ly It hanh 2
CTO3 Chiing chi Biéu hanh du lich va Bai ly It hanh 3
CTOS3 Chiing chi Gidm sat Biéu hanh du lich va Dai ly Itr hanh 3
DTOM4 Van bang Quéan ly Biéu hanh du lich va It hanh 4
ADTOM5 Van bang Quén ly Biéu hanh du lich va It hanh cép cao 5
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH
CTO1 - Chirng chi Piéu hanh du lich va Pai ly Itr hanh Bac 1 (12 Don vi nang luc)

S5 M3 Nang Nang

T DVNL

Tén Pon vi nang luc - luc luc
coban chung

1 | TOS1.1 | XAY DUNG MOT LICH TRINH CO BAN v
2 | Cos1 SU DUNG PIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC

3 | COS2 LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM

HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHiNH

4| €03 THUONG NGAY
SU DUNG TIENG ANH O CAP BO GIAO TIEP
5 | COS4 O BAN v
6 | Coss DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE v
7 | cose THUC HIEN SO CUU CO BAN v
8 | cos7 CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH v
AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE THONG TIN
9 | cos9 VA TRUYEN THONG Y
10 | GES1 CHUAN B| LAM VIEC v
11 | GES9 PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v

AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH

12 | GEST12 CO TRACH NHIEM
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

CTO2 - Chirng chi Piéu hanh du lich va Pai ly Itr hanh Bac 2 (18 Don vi nang luc)

S6 VES " —

T BVNL Tén Pon vi nang luc

1 | Tos2.1 CHuA’[\J BI THONG TIN CHUONG TRINH DU LICH %

: DE GIOI THIEU VOI KHACH HANG

THONG TIN VA THAM VAN KHACH HANG LIEN

2 | T0S2.2 | QUAN BEN VIEC MUA VA SU' DUNG CHUONG v
TRINH DU LICH TRON GOl

3 | T0S2.3 | TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU DAT CHO v
TU VAN CHO KHACH HANG TRUOC VA

4 | TOSZ4 | AU CHUYEN b v

5 | TOS2.5 | THUC HIEN CHUONG TRINH DU LICH v

6 | TGS2.10 | CHUAN B| HO SO CHUONG TRINH DU LICH v

7 | COS1 SU DUNG DIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC

8 | Cos2 LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM

HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHINH
THUONG NGAY

SU DUNG TIENG ANH & CAP BO GIAO TIEP
CO BAN

11 | Coss DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE
12 | COS6 THUC HIEN SO cUU CO BAN

AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE THONG TIN
VA TRUYEN THONG

14 | GES1 CHUAN B| LAM VIEC

15 | GES2 TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN

16 | GES4 XU LY CAC GIAO DICH TAI CHINH

17 | GES9 PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG

AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH
CO TRACH NHIEM

9 | COS3

10 | COS4

RN RN

13 | COS9

RN ENENEN

18 | GES12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

CTO3 - Chirng chi Piéu hanh du lich va Pai ly I&r hanh Bac 3 (30 Pon vi nang luc)

Nang Nang

gC i Tén Pon vi nang luc - luc luc
TT  BVNL :
co ban chung
1 | 7as3q | XACPINH VA DANH GIA NHU CAU VA KY VONG %
" | CUA CAC LOAI KHACH HANG KHAC NHAU

NGHIEN CUU THONG TIN VE LT HANH VA
2 | TOS3.1 | oiEv DEN v

XAY DUNG VA DUY TRI MOI QUAN HE VOI CAC
3 | TOS3.2 | NHA CUNG CAP DICH VU CHO CHUONG TRINH v

DU LICH

XAY DUNG VA DUY TRi MOI QUAN HE V31 BOI TAC
4] TOS33 174 pIEm DEN v

MG RONG VA CAP NHAT KIEN THUTC VE
> | TO534 | pia PHUONG

6 | TOS3.5 |XUrLY CAC VAN PE VE VAN CHUYEN
TIM KIEM NGUON VA THIET KE SAN PHAM,

7| TOS36 DICH VU DU LICH TRON GOl

s | Tos37 $[I§MDI|\IE$\AUSE}INCUNG CAP THONG TIN VA TU VAN v

o | Tosas 5&E$JGH)/<AAI\I>I<-IOC|HH;}’8NLENT§INH DU LICH O NHUONG v

10 | Tos3g Egnm;o SO DU LIEU SAN PHAM DU LICH VA v

11 | Tos3.10 \C/AHI%I_-FQEIJ’?THEYE-I\I]ONG THONG TIN VA BAT GIT v

12 | Tos3.11 ?Sﬁ E/QCAC%;'CH VU LU HANH THEO YEU CAU v

13 [ Tosaz [ e o oNe T Y y

14 | COS1 SU DUNG DIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC v

15 | COS2 LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM

HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHINH
THUONG NGAY

sU DUNG TIENG ANH & CAP PO GIAO TIEP
CO BAN

18 | COS5 DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE

19 | COS6 THUC HIEN SO CUU CO BAN

20 | COs7 CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH

AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE THONG TIN

16 | COS3

17 | COS4

NSRNENENERN

21| COS9 VA TRUYEN THONG

22 | GES1 CHUAN B| LAM VIEC v

23 | GES2 TIEP NHAN VA XU’ LY PHAN NAN v

24 | GES4 XU LY CAC GIAO DICH TAI CHINH v
DUY TRI CAC HE THONG LUU TRJ VA KHOI PHUC

25 | GESY THONG TIN v

26 | GES9 PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v

27 | GES10 CHUAN B| VA TRINH BAY BAO CAO v

28 | GES11 TO CHUC THAM QUAN VA DU LICH v
AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO

29 | GES12 TRACH NHIEM v
CHUAN B| CAC TAI LIEU KINH DOANH BANG

30 | GEST6 | 1yENG ANH v
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

CTOS3 - Chirng chi Giam sat Diéu hanh du lich va Pai ly Iir hanh Bac 3 (25 Pon vi nang luc)

S6 Ma " .

T BVNL Tén Pon vi nang luc

1 | Tes3q XAC BINH VA DANH GIA NHU CAU VA KY VONG v

: CUA CAC LOAI KHACH HANG KHAC NHAU

NGHIEN CU THONG TIN VE LU’ HANH VA

2 | TOS3.1 | giav DEN v
XAY DUNG VA DUY TRI MOI QUAN HE VGI CAC

3 | TOS3.2 | NHA CUNG CAP D|CH VU CHO CHUONG TRINH v
DU LICH
XAY DUNG VA DUY TRI MOI QUAN HE vOI1 BOI TAC

4 | TOS3.3 TAI BIEM DEN v
MO RONG VA CAP NHAT KIEN THUC VE

5 [ TOs34 DIA PHUONG

6 | TOS3.5 |XUrLY CAC VAN BE VE VAN CHUYEN

2 | Tos36 TIM KIEM NGUON VA THIET KE SAN PHAM, DICH

: VU DU LICH TRON GOl

TIM NGUON, CUNG CAP THONG TIN VA TU VAN VE

8 | TOS3.7 | o\Em BEN v
PIEU HANH CHUONG TRINH DU LICH & NHUNG

9 1 TOS3.8 | VNG XA XOI HEO LANH v
DUY TRI CO SO DU LIEU SAN PHAM DU LICH VA

10 | TOS3.9 | | & HANH v
VAN HANH HE THONG THONG TIN VA BAT GIU

T 705310 | TRUC TUYEN v
BAN CAC DICH VU LU HANH THEO YEU CAU

12 | TOS3.11 | oa KHACH v
TIEP NHAN VA TRUYEN DAT THONG TIN, Y KIEN

13 | TOS3.12 | by AN HOI CUA KHACH HANG v
TIEN HANH DANH GIA NANG LUC LAM VIEC CUA

14 | HRS3 NHAN VIEN v

15 | HRS7 HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO v

16 | HRS8 THUC HIEN BAI BAO TAO NHOM v
PAM BAO CHAT LUONG CONG VIEC

17| HRS9 TRONG NHOM v
LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT CONG

18 | HRST0 VIEC CUA NHOM v

19 | FMS4 CHUAN B| VA PHAN TiCH BAO CAO TAI CHINH v
LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC CAC

20 | GAS5 CUOC HOP v

21 | cms4 QUAN LY CAC SU KIEN DAC BIET v

22 | scs2 QUAN LY CAC SU €O VA TINH HUONG KHAN CAP v

23 | scs3 VAN HANH CAC THIET Bl AN NINH CO BAN v

24 | GES10 CHUAN B| VA TRINH BAY BAO CAO
CHUAN B| CAC TAI LIEU KINH DOANH BANG

25 | GEST6 | 1iENG ANH
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH
DTOM4 - Van bang Quan ly Piéu hanh du lich va Iir hanh Bac 4 (26 Pon vi nang luc)

Nang Nang
Tén Pon vi nang luc - luc luc
Tr | BVNL 5 coban chung

S6 Ma

GIAM SAT PHUONG TIEN VAN CHUYEN DU L|CH
1 | TOS4.1 | DAM BAO DIEU KIEN VAN HANH AN TOAN VA v
SACH SE
2 | TOS4.2 | QUAN LY CAC HOAT DONG LU HANH v
XAY DUNG, TiINH GIA VA GIAM SAT MOT CHUONG
3 | TOS43 | RiNH DU LICH PHUC TAP v
4 | TOS4.4 | QUAN LY CHUONG TRINH DU LICH v
TO CHUC, TIEN HANH VA HOAN CHINH MOT
> | TOS45 | (HUVEN KHAO SAT v
6 | Tosae | GAM SATVIEC THAM GIA HOI CHQ VA TRIEN LAM v
DU LICH
PHAN TICH THONG TIN VA Y KIEN PHAN HOI CUA
7| TOSA7 | KHACH HANG
8 | RTS4.1 AP DUNG NGUYEN TAC VAN PHONG XANH
o | RTsan | ¥AY DUNG VA PHAT TRIEN SAN PHAM VA DICH VU
: DU LICH €O TRACH NHIEM
LUA CHON NHA CUNG CAP THEO NGUYEN TAC
10| RTS43 1y LICH CO TRACH NHIEM v
PHAT TRIEN, QUAN LY VA KIEM SOAT
11| RTS44 | \HA CUNG CAP v
15 | Rrsas | PAM BAO KHACH HANG NHAN THUC BUQC %
: CHINH SACH DU LICH CO TRACH NHIEM
13 | RTS4.6 | DUY TRI HOAT BONG DU LICH CO TRACH NHIEM v
14 | HRS1 XAC BINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN VIEN v
TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU LY
15 | HRS4 KY LUAT v
16 | HRS5 TUYEN DUNG, LUA CHON VA GIJ NHAN VIEN v
17 | Hrss XU LY KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIAI QUYET v
VAN DE
THUC HIEN CAC QUY BINH VE SUC KHOE VA AN
18 | HRSTT TOAN NGHE NGHIEP v
19 | FMS1 DU TOAN NGAN SACH v
20 | FMS2 MUA SAM HANG HOA HOAC DICH VU v
21 | FMS3 QUAN LY NGAN SACH v
22 | GAS1 QUAN LY CAC NGUON VAT CHAT v
23 | GAS4 THEO DO, KIEM SOAT VA AT HANG DU TRU MO v
24 | GAS6 QUAN LY CAC HOAT DONG HANG NGAY v
QUAN LY CHAT LUONG DICH VU VA SU HAI LONG
25 | CM51 CUA KHACH HANG v
PIEU PHOI CAC HOAT DONG TIEP THI
26 | CMS2 (MARKETING) v
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

ADTOMS5 - Van bang Quan ly Piéu hanh du lich va Iir hanh cap cao Béac 5 (24 Don vij nang luc)

S6 Ma

Tén Pon vi nang luc

T DVNL

QUAN LY VA CAI THIEN HOAT BONG TIEP THI SAN
T | TOSS PHAM DU LICH v
5> | Tosso | PHAN TICH VA CAI THIEN HOAT DONG LU HANH, %
: CAC SAN PHAM VA DICH VU DU LICH
3 | rrssy | PAM BAO CAC BIEU KIEN LAM VIEC CO TRACH %
NHIEM
XAY DUNG NANG LUC CHO NHAN VIEN VE CAC
4 | RTS5.2 | NGUYEN TAC VA THUC HANH DU LICH BEN VONG v
VA CO TRACH NHIEM
GIAM SAT VA DANH GIA CAC SAN PHAM VA DICH
5 | RTS5.3 VU DU LICH v
HO TRO CAC BPIEM DPEN DU LICH THUC HANH DU
6 | RTS54 LICH CO TRACH NHIEM v
GIAM SAT VIEC AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU
7| RTS5.5 LICH CO TRACH NHIEM v
8 | HRS1 XAC BINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN VIEN v
9 | HRS2 LAP KE HOACH NHAN SU v
10 | HRsa TI)E'N HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU LY
KY LUAT

11 | HRS5 TUYEN DUNG, LUA CHON VA GIT NHAN VIEN
XU LY KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA GIAI QUYET

12 | HRS6 VAN BE
13 | HRs11 %gﬁ EEHECSEF%E;DWH VE SUC KHOE VA AN v
14 | FMS1 DU TOAN NGAN SACH v
15 | FMS2 MUA SAM HANG HOA HOAC DICH VU v
16 | FMS3 QUAN LY NGAN SACH v
17 | GAST QUAN LY CAC NGUON VAT CHAT v
18 | GAS2 TOI UU HOA HIEU QUA SU DUNG CONG NGHE v
19 | GAS3 THIET LAP CAC CHINH SACH VA QUY TRINH v
20 | GAS4 THEO DOI, KIEM SOAT VA DAT HANG DU TRU MO v
21 | GAS6 QUAN LY CAC HOAT BPONG HANG NGAY
22 | cms1 | QUAN LY CHAT LUONG DICH VU VA SU HAI LONG
CUA KHACH HANG
53 | ems2 ?hzalJREEHT?ILé')A\C HOAT DONG TIEP THI v
24 | scsa Eﬁ gEI\IiOACH VA THUC HIEN VIEC SO TAN KHOI %
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

I1l. CAC TIEU CHUAN CHI TIET

TOS1.1. TEN DPON V| NANG LU'C: XAY DUNG MOT LICH TRINH CO BAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé xir ly cac yéu cau clia khach trong trong viéc xay dung mot lich trinh
du lich khéng bao gobm vé may bay.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.
p2.
P3.
p4.

E2.
P5.

pe.
p7.

p8.

Po.

Xac nhan yéu cau du lich ctia khach hang
Ghi nhan théng tin clia khach hang

Xac nhan yéu cau va sé thich clia khach hang
Xac dinh thdi han dat chd

Tim kiém tu van vé nguon thong tin du lich tir
nhtng ngudi khac

XU ly cac yéu cau veé lich trinh du lich

Lua chon cac hang van chuyén va nha cung
cap dich vu

Chuén bi chuong trinh du kién

Dat dugc sy dong y clia khach hang d@é tién
hanh dat dich vu

bat dich vy theo hanh trinh @& dugc xac nhan
véi cac hdng van chuyén va cac nha cung cdp
deé xuat

Dé nghi khach hang thanh toan

E3.

P10.
P11.
P12.
P13.

P14.

Xtr ly ho so gidy to chuyén di va thanh toan
Chudn bi ho so gidy t& can thiét cho chuyén di
XU ly viéc thanh toan clia khach

Cap ho so gidy to chuyén du lich

Theo d&i tiép viéc thanh todn cho cac nha cung
cép

Cap nhat cac tai liéu luu ndi bd

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

Liét ké cac nguodn thong tin va cac nha cung
cap khac nhau

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

Gidi thich cach thirc xay dung chuong trinh du
kién c6 tinh gia trén co s& cac nhu cau da xac
dinh cla khach hang va tiép nhan su dongy
cla ho dé tién hanh dst chd

Gidi thich cach ggi mé& thong tin tir khach hang
dé biét yéu cau cla ho

Gidi thich cach tré |oi cau héi vé gid va cac dac
diém khac cla san pham

K6.

K7.

K8.

K9.

M6 ta cach thic xac nhan véi khach hang vé tat
ca cac chitiét lién quan dén dat chd

Gidi thich cach doc va dién gidi ho so va yéu
cau clia khach hang

Gidi thich cach viét ho so va yéu cau clia khach
hang

Liét ké cac phuong thurc thanh toan khac nhau
hién co tai don vi ban

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

1. Lam viéc v6i khach hang nhu:

+ Ngudi str dung dich vu cubi cung - khach hang
+ Khach hang trong nganh: cac dai ly It hanh ban
1, cac cong ty diéu hanh du lich dén khach tir
nudc ngoai

2. Ghi lai thong tin chi tiét vé khach hang
théng qua:
- HO so trén may tinh
- HO6 so thd cong
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

3. Phuong phap xtr ly giir ché c6 thé bao gém:

+ Qua dién thoai
4. Thu thap théng tin khach hang c6 thé bao
goém:
+ Pija chi
+ Ho, tén va chirc danh
+ S dién thoai, Fax, thu dién tlr (e-mail) va cac

phuaong tién lién lac khac

- Nhitng yéu cau dac biét
+ Nhitng nhu cau dac biét
+ Phuong thic thanh toan thong thuong

6. Cap nhat tinh trang tai chinh bang cach:

+ Truc tiép Kiém tra va ghi lai nhing yéu cau dat cho da
- Qua Fax dugc thanh toan

+ Qua Internet « Kiém tra phuong thic thanh toan chinh xac

- Quathu - Lap va xuét hda don, ching tu tin dung cho

nhimg trudng hop thay déi yéu cau dit chd
+ Nhép phuong thirc thanh todn vao hé théng
+ Nhan, x(r ly va luu ho so thanh todn

7. Xtr ly yéu cau chung va cu thé ctia khach

cling nhu nhirng chi tiét vé viéc dat dich vu
nhu:

- Thong tin chi tiét vé khéi hanh va dén noi

+ Thai gian va dja diém

+ Chi tiét vé cac dich vu khac dang dugc str dung
- Chét ténva sb lugng

- Thong tin vé doi tugng khach hang, nhu cac
nhom co sé thich ddc biét hay nhém khach VIP

+ Thu xép viéc thanh toan

+ Nhu cau dac biét

- Yéu cau dac biét: loai giuvong, yéu cau an kiéng,
cac dich vu

5. Nhirng ho so gidy to cap cho khach hang
nhu:
+ Thu xac nhan
- Chung tu tin dung
- B0 tailiéu thong tin
- Hdéa don
+ Tailiéu dudi dang &n pham hodac tai liéu dién tir
- Gidy bién nhan
+ Phiéu xac nhan vé dich vu

HUGNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
1. Péanh gi4 hai chuong trinh du lich duoc xay goém:
dung chinh xéc, dat dich vu, thanh todn va sap - Xem xét bo tai liéu gidy t& lién quan dén chuyén
Xép diva nhiing ghi chép kinh doanh noi bo
2. Banh giad hai ho so khach hang da dugc cap - SUr dung phuong phap déng vai, truc tiép quan
nhat va luu trir theo chuong trinh sat (g vién tiép nhan va x(r ly dat dich vu
+ Xem xét tai liéu do Ung vién chuan bj nhu: gidy
xac nhan, chimg tur tin dung, bo tai liéu thong
tin, héa don, gidy bién nhan, phiéu xac nhan
dich vu va bao cdo thong ké
+ Kiém tra vdn dap hoac kiém tra viét dé danh gia
kién thirc vé: thong tin yéu cau clia cac phong
ban khac vé viéc cung cap san pham va dich
vy, cac dang dat dich vu va hé thong diéu hanh
dugc sir dung

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién diéu hanh du lich, nhan vién dai ly Ir
hanh, nhan vién tu van du lich, nhan vién théng tin
du lich, cadc nhan vién trg ly hodc phé bd phan

D2.TTA.CL2.05
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

TOS2.1. TEN DON VI NANG LUC: CHUAN Bl THONG TIN CHUONG TRINH DU LICH
PE GIOI THIEU VOI KHACH HANG

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay md ta cac nang luc can thiét trong viéc chudn bj thong tin chuong trinh du lich dé gidi thiéu véi khach
hang.

Y

¥

Y
|

N

T

E1. Chudn bj théng tin cho chuong trinh du
lich

P1. Tao dungva cap nhat chinh xac cac tai liéu
tham khéo c& nhan bang cach sir dung hé
thong luu trir ho so cho phép truy cap nhanh
va hiéu qué

P2, Sép x€p thong tin dé thé hién nhu cau khach
hang va cach thirc ma thong tin ¢6 thé dugc
gidi thiéu trong hoat dong hudng dan

P3. Xacdinh chi dé va thong diép tir viec nghién
cltu dé dap ng nhu cau cu thé clia khach
hang

E2. Xay dung bai gidi thiéu vé chuong trinh
du lich

P4. Xay dung ndi dung va cau trdc thong tin sé
duagc trinh bay

P5.  Gidithiéu chi tiét n6i dung chuaong trinh

P6. Gidi thich cong tadc hau can va cac noi dung
chuyén mon clia chuong trinh

Cap nhat thong tin duwa trén y kién phan
hdi va trao déi vai khach hang

Xac dinh va tan dung co hoi dé duy tri cap nhat
kién thirc chung vé chuong trinh du lich

Dua kién thirc duge cap nhat vao viéc hoan
thién chuong trinh du lich moét cach thuong
Xuyén va phu hop

YEU CAU KIEN THU'C

>
|

)

N

K1.  Giai thich ly do khach hang can duoc hudng
dan theo tung budc trong chuong trinh du lich

K2. Liét ké nhitng thong tin chung can thiét nhat

K3. Xacdinh va gidi thich nguén va co s& dtr liéu
thong tin

K4. Gidi thich cach truyén dat y tudng va thong tin

K5.  Gidi thich cach thu thap, phan tich va té chirc
thong tin

Gidi thich cach lap ké hoach va té chirc cac
hoat dong

Liét ké va trinh bay nhitng chi tiét cu thé dugc
bién soan trong bai thuyét minh

Liét ké va gidi thiéu cac phuong phap va ky
thuat nghién ciu, phan tich

Giai thich cach thirc té chirc va hé théng hoa
cac phan hoi dugc thu thap

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é tradch nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Théng tin c6 thé bao gom: 2. Nghién ctru chinh thirc va khdng chinh thire,
- Thong tin vé dia phuong bao gom: cac co hdi cap nhat kién thirc hoac nguén
. Ngan hang va déi tien thdng tin cé thé’lbao goém:
+ Dich vy buu dién, vién thdng va van chuyén : NELirchuyéﬂ va lang nghe cac chuyén gia dia
phuong

« VUi choi gidi trf, an uéng, mua sam

+ Y t€, an toan va phuc Igi xa hoi

- Danh lam thang canh, diém du lich hap dan e L
clia dia phuang van hda, truy\énlthéngdia * Tuquan sav/kham pha tai cho .
phuong, thé thao va giai trf, ton gido, lich st * T6 chic thong tin theo ky dc va kinh nghiém
va nhitng chli dé khach quan tam cla ban than

« Théng tin khac + Xem tivi, video, phim

- Cau hoi bao gdm: * Nghe dai }

+ Cau hi ky vong - Boc bao, séch va cac an pham khac

- Cau hdi khéng thuding xuyén - Tim ki€ém thong tin trén Internet

< Cau hdi m& - Tham gia lam thanh vién cla hiép héi du lich

+ N&i chuyén va lang nghe chd s& hitu cac di sén
truyén théng

- Cau hoi déng - Tham duy cac hdi thao, hoi nghi
+ Cau hdi khiéu khich 3. Tai liéu tham khao c& nhan va hé théng luu
+ Cau hoi lya chon trir hd so c6 thé bao gém:

+ Hé théng tham khdo dung thé

- D liéu thong tin dugc vi tinh hoa

- Nhitng ghi chép dua trén nhing chd dé va tinh
chat khac nhau

+ Nhing ghi chép vé s& thich cu thé clia khach
hang

- Nhitng ghi chép vé cac loai nhém khéch hang
dac biét (nhu tir cac nudc dac biét, ¢ cac sd
thich dac biét,...)

- Nién biéu cac su kién chinh

+ Cac cau chuyén

+ HO6 so khach hang (nhu ho so vé sé thich clia
cac nhém tudi, qudc tich,...)

HU'GNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA
Panh gia thuc hién céng viéc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
1. Danh gid it nhat ba hoat dong truyén dat thong gom:
tin ngdn gon + Quan sat truc tiép Ung vién str dung kién thirc
2. Banh gid it nhat hai quy trinh x{ Iy thong tin dé gidi thiéu chuong trinh du lich

+ Hai cac thanh vién trong doan vé kién thirc clia
Ung vién va kha nang trinh bay nhiing kién thirc
d6 mot cach hap dan

+ Xem xét bo tai liéu nghién clru dé danh gid kha
nang cla Ung vién trong viéc nghién clru cac
thoéng tin cap nhat va chinh xac

+ Kiém tra van dap va kiém tra viét dé danh gia
cach thdc &dp dung cho quy trinh nghién clu

+ Kiém tra vdn dap hodac kiém tra viét dé danh gia
kién thirc co ban vé chuaong trinh du lich dugc
giao

-+ Xem xét ho so chiing cr khach quan tai noi lam
viéc

- Bdo cdo thuc hién cong viéc tai noi lam viéc clia
Ung vién
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

Nhan vién diéu hanh du lich, nhan vién dai ly Itr D2.TTA.CL2.01
hanh, nhan vién tu van du lich, nhan vién thong tin
du lich, cac nhan vién trg ly hodc phé bo phan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

T0S2.2. TEN PON VI NANG LU'C: THONG TIN VA THAM VAN KHACH HANG LIEN
QUAN DPEN VIEC MUA VA SU DUNG CHU'ONG TRINH DU LICH TRON GOl

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay moé ta cac nang luc can thiét dé thong tin va tham van khach hang lién quan dén viéc mua va s dung

cac san pham va/hodc dich vu du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

P2.

P3.

P4.

P5.

E2.
p6.

P7.

P8.

Giup khach hang xac dinh duwgc yéu cau
du lich cia minh va lwra chon chuwong trinh
tron géi

Xac dinh va lam r& yéu cau dich vu du lich clia
khach

Tom tét chinh xac nhu cau cda khach

Dé xudt cac lua chon sén ¢ cho chuyén du lich
theo yéu cau clia khach va gaoiy lua chon phu
hop nhat

Tu van cho khach vé téng chi phi chuyén di cla
khach

Nhan dugc su chép thudn cla khach vé cac dé
xudt sap xép chuang trinh

Nam bat thong tin khach hang

Nhan dugc sur chép thudn clia khach vé viéc
ghi chép lai nhitng thong tin can thiét

Ghi chép lai thong tin mot cach nhanh chong,
chinh xac va theo mau quy dinh

Duy tri viéc bdo mat thong tin

E3.
PO.

P10.

E4.
P11.

P12.

P13.

P14.

P15.

P16.

P17.

P18.

X ly théng tin khach hang

XU ly va luu thong tin dap Ung yéu cau phép ly
va yéu cau clia don v

Gidi quyét viéc phan déi ghi thong tin cad nhan
dé van git dugc quan hé tét véi khach hang

Tw van cho khach hang

Cung cap thong tin chi tiét vé cac san pham va
dich vu du lich cting nhu bét ky dich vu bé sung
nao phu hop vdi yéu cau clia khach hang

Pam bdo ndm dugc quy trinh dat chd dap ung
quy dinh va yéu cau phap ly

Gidi thich mot cach chinh xac va chi tiét tat ca
cac tai liéu va thi tuc hanh chinh déi véi cac
quy trinh

Dam béo sy thdng hiéu clia khach hang vé
cach gidi quyét nhanh chéng va thich hop doéi
vai truong hop tai liéu khdng nhat quan

Trinh bay n6i dung cling nhu céc thi tuc hanh
chinh d&i véi cac dich vu va san pham ma
khach hang quan tam

Gidi thich ro rang va day du cho khéach hang tat
ca cac thda thudn du lich theo cach dé hiéu vai
khachhang

Dam béo rang khach hang hoan toan hiéu rd
viéc sap xép chuyén di clia ho va hai long véi
dich vu trudc khi ho roi khoi van phong cla
ban

Hoan thanh day du va chinh xac tat cd cac ho
sg khach hang va chuyén kip thoi cho nhimng
nguai co lién quan

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

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

Gidi thich nhitng yéu cau co ban clia phép luat
anh huéng dén viéc thu thap, luu trit va s
dung thong tin ca nhan

M6 ta su can thiét phai bdo mat thong tin
khach hang

Gidi thich tam quan trong cla viéc luu gitr cac
ghi chép mot cach an toan va chinh xac

Liét ké va mo ta cac lua chon chuong trinh va
dich vu ma don vi ban cé thé cung cdp

Ke.

K7.

K8.

K9.

K10.

Xac dinh va mo ta vi tri clia cac diém tham
quan trong va ngoai nudc dugc nhiéu khach
dén tham nhét cho du khach Viét Nam

Xac dinh va mo ta vi tri cla cac diém du lich
hép dan va nhitng 1& hoi chinh & Viét Nam,
chau A, chau Au va trén toan thé gidi

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

M0 ta cac dang thoi tiét tai cac diém tham
quan du lich chinh trén thé gi¢i
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do Lién minh chau Au tai trg




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

YEU CAU KIEN THU'C

K11.

K12.

K13.

K14.

K15.

K16.

K17.

K18.

K19.

K20.

K21.

Liét ké cac mui gio va tac dong clia ching dén
khach hang

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

Gidi thich noi c6 thé tim thong tin chinh xac va
cap nhat dé ho trg viéc dat dich vu

Liét ké cac loai ho chiéu, thi thuc va gidi thich
dia diém c6 thé tim kiém thong tin lién quan
dén cac yéu cau vé ho chiéu va thi thuc nhap
canh

Gidi thich nhitng thong tin nao can cung cap
cho khéach d@é gitip ho tim thay nhimg quy dinh
va cdnh bdo vé y té co tinh chat khuyén cao va
bat budc hién nay

Liét ké va mo ta cac yéu cau khac nhau vé nhap
canh vao cac diém tham quan du lich chinh
trén thé gid¢i doi véi nhitng ngudi mang ho
chiéu clia EU va khong phai ctia EU

Liét ké va mo ta cac thuat ngir thué xe va cac
chirviét tat

Liét ké cac loai bao hiém du lich hién ¢d, bao
gdbm so tién dugc bao hiém, diéu kién, nhirng
diéu khong bao gom va vuot troi

Gidi thich y nghia clia cac thuat ngit va chit viét
tat co ban dung trong cac tai liéu, chimg tir du
lich

Gidi thich cac diéu khoan, diéu kién dat chd va
nhing han ché &p dung doi véi chuyén diva
nhimg dich vu b6 sung dang dat

Liét ké va gidi thich n6i dung ma sén bay dugc
ma hoa bang té hop 3 chi cai, cach thirc ma
hoa va gidi ma ching

K22.

K23.

K24.
K25.

K26.

K27.

K28.

K29.

K30.

K31.

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

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

Giai thich hau qua cla viéc dat dich vu sai

Gidi thich hau qua cla viéc xuat va x{ ly tai liéu
ching tr khong chinh xac

Gidi thich cach doc va dién giai ban do dé co
thé xac dinh cac hai cang va san bay chinh, cac
diém dén du lich, cac thd dé, thanh phé chinh,
cac nhém nudc & chau A, chau Au va trén thé
gidi

Gidi thich cach trinh bay bang tinh gid cho
khach

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

Gidi thich cach dién giai nhimng thong tin vé sdp
xép chuyén di trong ho so du lich

Gidi thich cach thao tac thi cong va thao tac
trén may tinh cac phiéu dat dich vu cho cac
nha cung cap

Gidi thich gid tri clia nhitng thong tin khach
hang trong viéc: xac dinh xu thé du lich hién
hanh, nhu cau va mong muén clia du khach;
thiét ké chuong trinh riéng déi vai nhiing khach
hang cu thé; duy tri md&i quan hé vai khach
hang va tao dung long trung thanh clia khach

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

1. Quy trinh théng tin c6 thé bao gém:

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

+ Théng tin vé diéu kién dat chd
- Thong tin vé quy dinh va luat phap cling nhu

céc van deé vé siic khde va an toan

+ Théng tin vé dich vu b sung nhu thué xe, van

chuyén dén va di tlr diém khéi hanh, chd dé xe,
béo hiém, nhimng yéu cau bé sung va yéu cau vé
su linh hoat

- Thu thap va xU ly thong tin chi tiét lién lac vdi

khach, yéu cau thong tin vé san pham, cac moi
quan tam khac

2. Quy trinh tw van c6 thé bao gém

« Tu vén khach hang: ca nhan, té chirc, nhém nho

- Ghichép di liéu: thi cong, dién tir
- Vé: xuat trudc, vé xuat vao ngay khdi hanh
+ Sap xép chuyén di: thoi gian lam thi tuc, hanh

ly mién cudc, quy trinh an ninh, diém khdi hanh

+ Lich trinh du lich: n6i dung, thai gian biéu va chi

phi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
1. Dénh gid it nhat ndm cong viéc tr mdi nhém gom:
quy trinh + Quan sét truc tiép Ung vién tién hanh trao ddi
2. Danh gi4 nhitng phan tich cudi cling va kha thong tin va tu van cho khach
nang Ung dung cac két qué phan tich « Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia

kién thirc vé cac yéu cau, nhitng ndi dung chi
tiét va nhiing van dé chii yéu cho viéc tu van va
thuc hién quy trinh cung cap thong tin

+ Nhitng bang chiing xady ra mot cach tu nhién tai
nai lam viéc hodc tir viéc moé phong dugc thiét
ké/tien hanh mot cach than trong nham phan
anh thuc té moi trudng cong viéc

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

Nhan vién diéu hanh du lich, nhan vién dai ly Itr D2.TTA.CL2.09
hanh, nhan vién tu van du lich, nhan vién thong tin
du lich, cadc nhan vién trg ly hodc phé bo phan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TOS2.3. TEN PON VI NANG LUC: TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU PAT CHO
MO TA CHUNG

Bon vi ndng luc nay mo ta cac nang Iuc can thiét dé thuc hién chitc nang la ngudi trung gian tiép nhan va xtr Iy cac hoat
dong dat, gitr chd cho san pham, dich vu du lich, khach san hodac su kién du lich dugc chao ban cho céc dai ly It hanh hodc
truc tiép cho ngudi mua.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

p2.

P3.

E2.
P4.

PS5.

E3.

pe.

P7.

P8.
Po.

P10.

P11.

Ti€p nhan yéu cau gitr ché

Xac dinh kha nang sén co vé dat gitr chd theo
yéu cau va tu van cho khach hang

Bua ra lua chon thay thé, bao gobm cd viéc dua
vao danh sach chg, trong trudng hop gitr cho
khong thanh cong

Tra |61 nhitng cau hdi lién quan dén chi phi va
dac tinh cda san pham

Tién hanh dat, giir cho

Xac dinh va lya chon san pham, dich vu sén cé
va phu hop nhat

Tién hanh dat, gitt chd theo chinh sach va quy
trinh clia don vi

Ghi chép lai thdng tin chi tiét vé viéc dat
dich vu

Ghi chép lai cac thong tin chi tiét vé viéc khach
gilt chd dé gilip cac nhan vién dieu hanh khac
dién gidi chinh xac théng tin

Nang cao hiéu qua dich vu cham séc khach
hang va cong viéc dieéu hanh bang cach sir
dung ho sa hodc théng tin luu trit san cd vé
khach hang

Ghi chép lai bat cr yéu cau dac biét nao

Xac nhan moi chi tiét vdi khach, khang dinh
rang khach da hiéu va dongy

Luu ho so viéc gitr chd theo hé thong hoac
theo yéu cau clia quy trinh va cung cép cho
khach ma s6 tham chiéu

Chuén bjva phat hanh ho sg chimg tir ve viéc
dat dich vu clia khach

E4.

P12.
P13.
P14.

P15.

ES.

P16.

P17.

P18.

Cap nhat thong tin vé dat dich vu

Truy cap d liéu dat dich vu

Cap nhat chinh xac tinh trang tai chinh cla viéc
dat dich vu

Chéap nhan quy trinh va ghi chép moi yéu cau
clia khach doi vdi viéc thay ddi hoac hiy bod
Cung cap thong tin chi tiét vé diéu kién va chi
phi thay d6i hodc hily bé va dam bao khach da
hiéu ré

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

Thong béo céc yéu cau chung va yéu cau cu
thé clia khach cling nhu chi tiét vé dat dich vu
cho cac b phan va dong nghiép lién quan
Bién soan va cung cap tai liéu thong ké vé viéc
dat dich vu

Giam thiéu viéc str dung tai liéu in an va st
dung toi da viéc truyén thong tin, luu trir ho so
qua may tinh dé giam thiéu rac thai

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

Ke.

Liét ké cac nguon dat dich vu khac nhau va méi
quan hé hién co gitta don vi va nganh du lich
Mo té cac hinh thirc dat dich vu khac nhau va
hé thong diéu hanh dugc sir dung

Xac dinh thong tin khach hang can thiét cho
viéc luu ho so khach hang

Gidi thich vé théng tin nam trong cac ho so
khach hang

Mo ta nhing thong tin ma cac bd phan khac
yéu cau dé cung cap san pham va dich vu

Mo ta tai liéu thong ké viéc dat dich vu va cach
str dung chuing

K7.

K8.

K9.

K10.

K11.

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

Liét ké cac biéu mau dung cho viéc dat dich vu
va ndi dung bao gom trong tai liéu dat dich vu
nhu thu xac nhan va cac hda don

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

Gidi thich cach trd |oi cau héi lién quan dén gia
va dac diém khac clia sén pham

Mo ta cach xac nhan cac thong tin chi tiét vé
viéc dat dich vu vdi khach hang
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K12. Gidi thich cach doc va dién gidi ho so khach
hang, yéu cau clia khach, cac thong tin téng
hop vé san pham va cach tinh gia

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

K13. Gidi thich cach viét ho so khach hang, ghi lai
tom tat cac yéu cau tdng hop cla khach hang
va cac dieu kién cu thé dugc 4p dung dé dat
dich vu

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

1. Lam viéc v6&i khach hang nhu:
- Ngudi str dung dich vu cudi cung, vi du khach
hang
+ Khach hang trong nganh: cac dai ly It hanh ban
1, cac cong ty diéu hanh du lich dén khach tir
nudc ngoai
2. Luu trir thong tin chi tiét vé khach hang
bang cach:
+ HO sd trong may tinh
+ HO sothd cong
3. Xtr ly viéc dat dich vu cho:
+ Thanh vién to 14
+ Dai biéu hdi nghi MICE
+ Khach hang clia cac cong ty, xi nghiép, td chirc
+ Khach di theo doan
+ Khach di ca nhan
+ Cac don vj dich vu gidi tri hoac don vi dau méi
+ Khach hang VIP

4. Phuong phap xtr ly viéc dat dich vu c6 thé la:
- Truc tiép
+ Qua Fax
+ Qua Internet
+ Quathu
+ Qua dién thoai

5. Soan thao hd so khach hang cé thé bao gom:

+ Pia chi

+ Thé thanh vién chuong trinh khach hang trung
thanh, vi du chuong trinh khach hang bay
thudng xuyén

+ Nhing cong viéc kinh doanh do khach hang
mang lai

- Tén day dd va chirc danh

- S6 dién thoai, Fax, dja chi thu dién tlr va nhiing
phuaong thic lién lac khac

- Yéu cau ddc biét

+ Phuong thuc thanh toan thong thuong

6. Nhirng gidy to, tai lieu dwogc giao cho khach
nhu:
+ Thu xac nhan
- Phiéu tin dung
- B tailiéu thong tin
+ Hoa don
+ Nhing tai liéu in ra gidy hoac dugc chuyén qua
mang
- Phiéu thu
+ Phiéu x4c nhan dich vu
7. Cap nhat thong tin vé tinh trang tai chinh
bang cach:
« Kiém tra va ghi chép viéc dat dich vu da dugc
dat coc
- Dich vu da tra tien day du
+ Kiém tra phuong thirc thanh todn chinh xac
+ Lap, phat hanh héa don va phiéu tin dung doi
véi dich vu dat c6 thay 46
-+ Nhap phuong thirc thanh todn vao hé théng
- Tiép nhan, x(rly va ghi chép lai viéc thanh toan
8. Xtr ly cac yéu cau chung, yéu cau dac biét
ctia khach hang va thong tin chi tiét vé viéc
dat dich vu nhu~
- Thong tin chi tiét viéc dén va khdi hanh di cla
khach
+ Thai gian va dja diém
+ Chi tiét vé cac dich vu khac dugc sir dung
+ Choét tén va so lugng
- Nhing yéu cau vé dich vu hodc cong viéc diéu
hanh
- Thong tin vé cac loai khach, nhu nhém khach cé
s& thich déc biét hay khach VIP
- Chuong trinh khach hang trung thanh
- Sap xép viéc thanh todn
- Nhitng nhu cau dac biét
- Nhitng yéu cau dac biét nhu loai giudng, yéu
cau an kiéng, dich vu,...
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1.

Danh gid mot hoat dong thuc té hodc dugc moé
phdng lién quan dén viéc kinh doanh su kién,
kinh doanh du lich, khach san c6 tiép nhan va
XU ly viéc dat dich vy

Danh gid mot hoat dong thurc té hoac moé
phong lién quan dén dat chd du lich, khach san
hodc ddt dich vu su kién hay tai trung tam gilr
chd® qua dién thoai hién dang dugc s dung
trong nganh du lich dé kiém soat chirc nang gitt
chd ddi vdi viéc cung cdp san pham hay dich vu
clia ho

Danh gid mot vi du hodc truong hop vé san
phdm va gid hién hanh trong cac tap gap, bang
gid, tai liéu gidi thiéu sadn pham va hé thdng gitt
chd

Banh gia mot vi du hoac truong hop nghién
clru ho so ching tir dat dich vu hién hanh, bao
gdbm thu xac nhan gitr chd, héa don va phiéu tin
dung

Banh gid mot danh sach khach hang ma Ung
vién c6 thé giao tiép va x(r Iy viéc dat dich vu (c6
thé khong dé tén khach)

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:
+ Xem xét ho so chimng c
+ SU dung phuong phap déng vai, truc tiép quan
sat ng vién tiép nhan va x ly viéc dat dich vu
« Xem xét cac tai liéu do Ung vién chuan bj nhu
thu xac nhan, phiéu tin dung, tap thong tin, hda
don, gidy bién nhan, phiéu xac nhan dich vy,
bdo cdo thong ké
« Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh
gia kién thirc vé thong tin do cac b phan khac
yéu cau lién quan dén cung cdp san pham va
dich vu, cac hinh thirc dat dich vu khac nhau, hé
théng diéu hanh dugc ap dung

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién diéu hanh du lich, nhan vién dai ly Itr
hanh, nhan vién tu van du lich, nhan vién thong tin
du lich, cdc nhan vién trg ly hodc phé bo phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTA.CL2.18
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

T0S2.4. TEN PON VI NANG LY'C: TU VAN CHO KHACH HANG TRU'GC VA SAU
CHUYEN bl

MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé tu van cho khach hang trudc va sau chuyén di.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

P2.

E2.

P3.

P4,

P5.

Thong bao cho khach hang vé moi thdong
tin lién quan dén chuyén di sap t&i

Dam bao toan b thong tin déu ré rang va
hoan chinh

Nhan manh nhiing luu y/dé xuat dac biét doi
véi chuyén di clia khach hang

Giai quyét thac mac ctia khach hang vé
viéc dat, giir cho

Dam bao khach hang hiéu rd moi van dé lién
quan dén thadc mac cda ho va tam quan trong
clia viéc phdi nhan dugc nhiing thong tin day
du va chinh xac dé giai quyét van dé

Cung cap cho khach hang cac hanh dong du
ki€n phu hop va lam cho khach yén tam, néu
can thiét

Dam bdo viéc khach hang dong y v&i nhitng
hanh dong do trudc khi thuc hién ching mot
cach kip thdi va chinh xac

E3.

pe.

P7.

P8.

PO.

P10.

E4.

P11.

P12.
P13.

P14.

Xac dinh va tié€n hanh thay déi yéu cau
dat, gitr ché

Thong bao kip thoi va chinh xac cho khach
hang moi thay déi vé yéu cau dat, gitr chd cla
ho, nhitng van dé lién quan dén tai chinh va
nhimg véan dé khac nay sinh tir viéc thay doi
N&u c6 thé, dé xudt vdi khach hang mot loat
nhimg hanh dong thay thé phu hop dé giai
quyét nhimng van dé ndy sinh tir viéc thay déi
yéu cau dat, gitt chd va xac nhan chinh xac s&
thich cla ho

Tién hanh nhimng thay déi d& thda thuan vé yéu
cau dat, gitr chd va kip thai cap nhat moi ghi
chép mot cach chinh xac

Da&m bdo moi lién lac véi cac nha cung cap dich
vu ludn duoc tién hanh moét cach lich su va
chuyén nghiép

Cung cap cho khach hang moi ho so ching tur
da dugc diéu chinh trong khodng thai gian cho
phép theo quy trinh clia don v

Tw van cho khach hang cach thirc tién
hanh khiéu nai va phan nan lién quan dén
chuyén di

Gidi thich r6 cho khach hang vé nhing khiéu
nai, phan nan lién quan dén chuyén di

Tré |01 chinh xac céc cdu hoi clia khach hang
Pam béo dé khach hang hiéu ré quy trinh ma
ho can thuc hién va cung cap nhitng tai liéu
chiing tir chinh xac khac

Dam bao khach hang hai long véi nhitng dich
vy dugc cung cap

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

Liét ké va mo ta quy trinh clia don vi déi vdi

viéc:

+ Tién hanh thay doi yéu cau dat, gitr chd cla
khach hang

« XU ly yéu cau dat, git cho va cac thac mac
khac

- Hoan thanh viéc ghi chép vé khach hang

Gidi thich cach thirc tiép can thong tin chi tiét

vé yéu cau dat, gitr chd gbc, xac dinh va ghi

chép lai nhitng thay déi theo yéu cau va ly do

phai can thuc hién chdng mot cach chinh xac

Giai thich tam quan trong cla viéc cung cap

thong tin chi tiét vé moi lua chon thay thé sdn

c6 (nhu khd nang mat chd da dat)

K4.

K5.

Ko.

K7.

Liét ké va mo ta cac tai liéu, gidy to can hoan
chinh, cach hoan chinh chidng va nhing diéu
6 thé sé xay ra vdi nhimng gidy to dé

Liét ké va gidi thich quy trinh va ho so chiing tur
khiéu nai, phan nan doi véi cac nha cung cap
dich vu ma don vi str dung

Gidi thich tam quan trong clia viéc x(r Iy nhing
thay ddi, thdc mac, khiéu nai, phan nan cla
khach hang theo cach gitr dugc thién chi va
nang cao hinh anh clia don vi trugc cong chidng
MG ta cach thic giao tiép hiéu qua vdéi khach
hang va cac nha cung cép dich vu khi danh gia
thong tin, sir dung tai liéu tham khao va tién
hanh nhimg thay d6i nham duy tri thién chiva
gitt uy tin clia don vi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Pat cau haéi ve:
- Tailiéu, gidy to khong tdi noi
- Tailiéu, gidy to khdng hoan chinh hoac c6 sai
sot
- Yéu cau thém tai liéu, gidy to
2. Nhirng thay dai c6 thé bao gom:
« Thai gian van chuyén
- Diém dén
-+ Luutrd
-+ Ngay di
- Ngay vé
- D6 dai clia chuyén di
- Piém xudt phat
- Tén
+ Viéc hily bd do nha cung cap
- Viéc hlly bd do khach hang

3. Nhirng van dé lién quan dén tai chinh:
+ Yéu cau thanh toan bé sung tir phia khach hang
« Chi phi thay déi khach hang phai tra
- Dén bu cho khach hang
- Hoan tra cho khach hang

4. Quy trinh c6 thé bao gém:
Hoan chinh tai liéu, gidy to
- Thaoi han cho viéc tra lai gidy to
- Nhitng ho so kem theo yéu cau khiéu nai
- Viét thu gidi thich
- Naoi glri yéu cau khiéu nai
- Theo doi
- Nhitng hanh déng tiép theo

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. Danh gié it nhat mot trudng hop gidi quyét yéu
cau dat va gitt chd
2. Danh gia it nhat hai viéc xac dinh va dp dung
nhimg thay déi déi vdi yéu cau dat va gitr chd
3. Danh gid it nhat mot tu van vé khiéu nai va
phan nan lién quan dén chuyén di

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:
- Truc tiép quan sat ing vién tién hanh giai quyét
yéu cau vé dat va gitr chd
« Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia
kién thirc vé nhitng yéu cau, nhiing ndi dung chi
tiét va nhiing van dé chi yéu cho viéc xac dinh
va ap dung thay déi déi véi yéu cau dat va gitr
cho
- Nhing bang ching xuat hién tu nhién tai noi
lam viéc hodc tirviec mo phong dugc thiét ké/
tién hanh than trong dé phan anh thuc té moi
trudng lam viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién diéu hanh du lich, nhan vién dai ly Itr
hanh, nhan vién tu van du lich, nhan vién thong tin
du lich, cac nhan vién trg ly hodc phé bo phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khong co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TOS2.5. TEN PON VI NANG LU'C: THU'C HIEN CHUONG TRINH DU LICH

MO TA

CHUNG

Pon vi nang luc nay md ta cac nang luc can thiét dé thuc hién chuong trinh du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.
P2.

E2.
P3.
P4.
P5.

E3.
Pe.

P7.
P8.
PO.

P10.

P11.

Chuan bj dén ti€p khach

T6 chirc dén khéch

T8 chire cac dich vu cho khach tir diém don
khach dén noi luu trd

Gap go va chao mirng khach

Chao mung khach mét cach thich hop

Gidi thiéu ban than va nhitng ngudi khac

Dat cau hdi dé thu hut khach vao cau chuyén
T8 chirc dich vu Iwru trd va an uéng

Lién lac va théa thuan véi cac nha cung cap
dich vu luu trd va an uéng vé toan b viéc bo
trf chuong trinh

Thu x€p chd & cho khach mot cach phi hop
Gillp d& khach lam thd tuc nhan va tra buong
Giai quyét ngay moi su sai léch gitra dich vu
duogc dat va dich vu do cac nha cung cap dich
vy cung cap

Gidi quyét cac nhu cau dac biét clia khach, néu
co

Lién hé va thoa thuan trudce véi cadc nha cung
cap dich vy va khach hang vé viéc an kiéng, néu
co

E4.

P12.

P13.

P14.

P15.

ES.

P16.

P17.

E6.
P18.

P19.

p20.

T8 chirc tham quan ciing nhu cac dich vu
va hoat déng b6 sung khac

Lién hé va thoa thuan véi cac nha cung cap
dich vu tham quan va gidi tri vé toan b viéc
sap xép chuong trinh

Gidi thiéu va trinh bay chi tiét cac hoat dong
theo trinh tu 16-gich thong thudng

Lién hé va thoa thuan trudc véi cac nha cung
cap dich vy va khach hang vé nhiing nhu cau
dac biét, néu cé

Biéu chinh chuong trinh tuy theo cac diéu kién
bat kha khang hay nhiing diéu kién bat ngd
khac

Xay dwng, duy tri va phat trién cac mai
quan hé trong thai gian thuc hién chuong
trinh du lich

Xay dung, duy tri va phét trién cac méi quan
hé véi dong nghiép, 1ai xe, hudng dan vién dia
phuong, ngudi dan dia phuong tai diém tham
quan va véi chinh quyén dia phuong

Dua ra nhiing dé xuéat cai thién cac méi quan
hé d& dugc thiét lap

Tién khach

Thay mat don vj va ca nhan ban, cdm on khach
d& tham gia chuong trinh du lich

Danh thai gian dé trao d6i va tiép nhan y kién
phan hoi truc tiép cling nhu bang van ban
Dam bao khach hang hai long véi toan bd
chuong trinh du lich

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

Gidi thich moi thanh phan clia chuong trinh du
lich

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

M0 ta téc ddng clia viéc chao don va tién khach
theo dung quy trinh dé lam hai long khach
hang va theo ddng tiéu chudn chat lugng cla
don vi

Giai thich cach thirc xay dung, phat trién va duy
tri m6i quan hé véi khach hang, dong nghiép va
cac nha cung cap dich vu

M6 ta cach thirc tuan thd phuong phap giao
tiép tuong tac va thu hut doan khach vao qué
trinh thuc hién chuaong trinh du lich

Ko.

K7.

K8.

K9.

Giai thich cach thirc t6 chirc cac dich vu cling
nhu hoat dong chinh va bé trg

M6 ta cach xay dung va p dung cac chinh sach
cham soc khach hang trong toan bo qua trinh
thuc hién chuong trinh du lich

Liét ké cach thirc thuc hién ghi chép veé sirc
khde, an ninh va an toan theo yéu cau clia don
\

Xay dung cach thirc dam bao lién lac véi cac
déng nghiép trong nganh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Chuong trinh du lich véi d6 dai khac nhau cé
thé& bao gom:
- Chuong trinh du lich cudi tuan
« Chuong trinh du lich nhiéu ngay
+ Chuong trinh du lich mot ngay

2. Chuong trinh du lich bao gém nhiéu san
pham, dich vu va di€ém tham quan c6 thé
bao gom:

+ Thanh pho6 hodc cong dong dan cu dia phuong
- Chuong trinh tron gdi, du lich linh hoat

+ Chuong trinh du lich van héa va di san

- Chuong trinh du lich sinh thai

+ Chuong trinh du lich mao hiém

- Chuong trinh du lich theo yéu cau dac biét

3. Tém tat théng tin hodc tai liéu chirng tir c6

thé bao gom:

+ Théng tin khach hang

- Thong tin vé lich trinh

+ Thong tin vé cac nha cung cép dich vu

- Nhiing ghi chép vé yéu cau dac biét

- Vé/phiéu xac nhan dich vu hodc nhitng tai liéu
chiing tur khac danh cho hudng dan vién va/
hodc doan khach

+ Thong tin chi tiét lién hé véi cac nha cung cap
dich vu

+ Thong tin vé dich vu du lich lua chon

+ Cac chung tur tai chinh

- Cac tai liéu quang céo

+ Théng tin lién hé trong trudng hop khdn cap
(24/24 gio)

4. Nhirng van dé cu thé vé nhu cau khach hang

c6 thé bao gém:

- Loai khach hang

+ Nhitng nhu cau dac biét clia khach

+ Quy mo6 doan khach

+ D0 dai chuong trinh du lich

+ Nhing yéu cau cu thé clia chuong trinh du lich

- Nhiing yéu cau ddc biét

- Yéu cau vé phong cach gidi thiéu

+ Dja diém clia chuong trinh

- Khihau

- Thiét bj va nguodn luc can thiét

+ Nhitng diéu can luu y vé van héa va moi truong

- Luuy vé ngdn nglt

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

- Quy trinh an toan va strc khoe

- Quy dinh clia dia phuong

* Quy trinh cu thé clda diém tham quan

* Quy trinh tai cac diém dimng chan

- Moi quy dinh déi v&i doan khach

- Luu y vé van hda va moi truong

5. Cac van deé rai ro trong chuong trinh c6 thé
bao gom:
+ Khach hang (nhu vén dé vé stic khée)
+ L6 trinh chuyén di
+ Thai tiét/khi hau
- Nhitng van dé lién quan dén dém dong
- Nhitng kho khan tiém tang trong viéc cung cap
dich vu
+ Lich trinh hoac quy thaoi gian han hep
6. Pong nghiép trong nganh du lich cé thé bao
gom:
-+ Cong dong cu dan ban dia
- Lai thuyén/pha
+ Phu trach chuang trinh du lich
+ Hudng dan vién du lich dia phuong
- Cac hang hang khéng
+ Hudng dan vién
« Cac nha cung cdp san pham (khach san, nha
hang, diém tham quan, cac diém ban 18)
+ Vdn phong cong ty du lich
7. M@i truéng van héa va di san c6 thé lién
quan dén:
- Céch thirc m6i truong van hoa va di sén phat
trién
-+ Dac diém nabi troi ve lich strva van hda, bao
gom thong tin chi tiét vé cac cudc trién 1am,
trung bay va chuong trinh biéu dién
- C4c cd nhan lién quan dén moi trudng; vai tro
va tdc dong clia ho
- Vai tro trong qua khir va hién tai clia moi truong
doéi véi cong dong dia phuong
-+ M6i quan hé gitta moi truong vdi lich st va van
héa clia Viét Nam hién tai va trong qué kh
8. Quy dinh vé an toan c6 thé& bao gém:
« Ludt qubc gia vé an toan dién va chay nd
- Quy dinh va quy ché quan ly rac thai
+ Quy dinh vé bdo vé an toan tré em

9. Cac m&i hiém hoa/rui ro cé thé bao gém:

« Hiém hoa vat ly - tdc dong, anh sang, ap luc,
tiéng on, dé rung, nhiét do, phong xa

+ Hiém hoa sinh hoc - vi trung, vi rdt, thuc vat, ky
sinh trung, sau bo, ndm maoc, con trung

« Hiém hoa hda hoc - bui, sgi, suong mu, khéi, khi
gas, hai nudc

- Sinhly lao dong

+ Cac nhan t6 tam ly - qua tai/qué sur, trang thai
nhiéu/boi roi, mét mdi, dp luc truc tiép, chu ky
bién doi

-+ Cacnhan té sinh ly - su don diéu, quan hé ca
nhan, chu ky thuc hién

10. Cac phuong an dy phéng cé thé bao gom:

Satan
- Cachly
- Khirtrung
- Goi nhan vién cap cliu
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
1. Déanh gia it nhat mot hoat dong chuan bj dén gom:
tiép, gap g& va tién khach - Truc tiép quan sat (ng vién thuc hién viéc don
2. Déanh gia it nhat hai hoat dong té chirc cac dich tiép va tién khach
vu chinh va dich vu bé trg « Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia
3. Danh gia it nhat mot hoat dong xay dung, phat kién thirc vé cac yéu céu,)n@)i dung chi tiét va
trién va duy tri méi quan hé véi cac nha cung nhing van de chu yéu dé t6 chic cac dich vu
cép dich vy chinh va dich vu b6 trg cho chuong trinh du lich

« Nghién c(ru tinh hudng vé xay dung, phat trién
va duy tri méi quan hé vd&i cac nha cung cap
dich vu dua trén cac béo cao, thda thuan va y
ki€én phan hoi

+ Nhing bang chiing xdy ra mét cach tu nhién tai
naoi lam viéc hodc thdong qua phuong phap mo
phong can dugc thiét ké/tién hanh mot cach
than trong nham phan anh thuc té méi truong
lam viéc

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

Nhan vién diéu hanh du lich, nhan vién dai ly Itr D2.70S.CL4.06
hanh, nhan vién tu van du lich, nhan vién théng tin
du lich, cac nhan vién trg ly hodc pho bo phan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

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

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xem xét lai cac tai liéu truéc khi chuwong
trinh du lich bat dau

P1. Xem xét lai ho so chuong trinh du lich véi nhan
vién van phong trudc chuyén du lich

P2. Kip thoithong bdo cac sailéch trong gidy to tai
liéu

P3. Lam r& cac chi tiét cu thé cla toan b tai liéu
theo quy dinh ctia don v

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

P4. Da&m bdo tat ca tai liéu dugc cung cap va thu
thap lai mét cach phu hop

P5.  Xly, thu nhan tién mat va tai liéu mot cach
chinh xac va an toan

P6. Ban giao céc tai liéu chinh xac vé chuong trinh
du lich t6i ding nha cung Ung va nhan vién

P7. Ghichép cacvan dé veé tai liéu va tien mat

E3. NOp cac tai liéu sau khi két thuc chuwong

trinh du lich
P8. Sdp x&p va hé théng héa cac tai liéu da thu
thap

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

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Xac dinh cac ly do chi tiét dé xem xét can than
cac tai liéu va xac dinh hau qua cla viéc that
bai trong theo dai va diéu chinh cac 16i sai léch

K2. Gidithich cac cach thuc tién dé ddm bao an
ninh tién mat khi thuc hién chuong trinh du
lich

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

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

K5. M6 ta va gidi thich chinh sach cdia don vi trong
xU ly ho so chuong trinh du lich

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

1. H6 so chuong trinh du lich cé thé bao gém:
+ Hop dong hudng dan
- C&c phiéu st dung dich vu
- Cacloaivé
« Phiéu d&t chd/xac nhan dich vu
« Tién mat
+ Séc
- Danh sach khach/buéng
+ Bén sao thu tin
- Bién lai/phiéu thu
+ Hda don thué
- Yéu cau dich vu
+ Lich trinh
- Phiéu thdm doy kién
+ Cac dia chi lién lac can thiét

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

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é tradch nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA DAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Thuc hién danh gia phai bao gom:
1. [t nhat mot tai liéu duoc xem xét lai trudc khi
bat dau chuong trinh du lich
2. [t nhat hai truong hop xU Iy tai liéu trong khi
thuc hién chuong trinh du lich

3. [tnhat mot ho so tal liéu sau chuong trinh du
lich da dugc hé théng hoa

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

+ Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

- M6 phéng

+ HO6 so chuong trinh du lich

« Kiém tra van déap va kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

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

SO THAM CHIEU VOI1 TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.18
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TGS3.1. TEN PON VI NANG LU'C: XAC PINH VA PANH GIA NHU CAU VA KY VONG

CUA CAC LOAI KHACH HANG KHAC NHAU

MO TA CHUNG

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

nhau.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

Lwa chon nguén va thu thap thdng tin
Phét trién phuong phap thu thap dir liéu, dadm
bdo gié triva do tin cay clia thong tin

Lua chon nguon thu thap thong tin phu hop
theo nhu cau va ky vong clia khach

Hé théng héa thong tin va ngudn dir liéu
da thu thap

Lua chon dung phuong tién xr ly thong tin va
thuc hién viéc danh gia

Dam bao dit liéu dugc thu thap cé gia tri, chi
tiét va con hiéu luc

Xay dung bd thong tin khach hang dua trén
nhing d{ liéu va thong tin dd thu thap

Panh gia viéc thuc hién

Danh gia nhu cau va ky vong

Da&m bdo di liéu dugc thu thap cé gia tri, chi
tiét va con hiéu luc

Phan tich va rat ra két luan

Xay dung tiéu chi phan tich

Phan tich d(r liéu theo tiéu chi da dat ra
Cung cap két qud phat hién va két luan vé cd
nhu cau va ky vong clia khach

YEU CAU KIEN THU'C

Su da dang vé phuaong phap, nguon thu thap
d{ liéu va thong tin

Liét ké nhitng cach thirc da dang trong giao
tiép v&i khach dé phat hién nhu cau va mong
muén clia ho

M0 td nhimg dac diém co ban clia viéc phan
tich danh gid nhu cau va ky vong clia khach, tac
dong clia chiing dén khach hang

Liét ké va mo ta cac phuong phap dap ing nhu
cau va ky vong clia khach

Gidi thich yéu cau clia don vi doi véi hoat dong
thu thap, bdo cdo va luu trit thong tin clia
khach

Liét ké cac cach thu thap, bao cdo va cap nhat
thong tin mot cach hiéu qud

K10.

K11.

M6 t& cach thirc kiém sodt thai han gié tri va do
tin cay cla thong tin dé dua vao ho so khach
hang

Liét ké nhiting phuong phép nghién cltu co ban
cla viéc phan tich dir liéu da thu thap

Xac dinh Igi ich va han ché cla cac biéu mau
phan tich khac nhau

Xac dinh nhimg tiéu chi phi hgp dé danh gia
nhu cau va ky vong

Trinh bay cé hé thong nhitng két qua da phat
hién va nang cao tinh Ung dung ctia ching
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA DAI LY LU HANH

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

1. Qua trinh thu thap dir liéu va thong tin c6 3. Quy trinh phan tich va xac dinh két qua cé
thé bao gém: thé& bao gém:

- Thu thap dt liéu - Cac phuong phap nghién ciu co ban: dinh tinh

- Thu thap thong tin va dinh lugng

+ Ldy mau + Cau trdc cla két qua
- Phong van - Gia tri cla két qud

- Diéutra

- Phiéu thdm doy kién
+ Cac nhém muc tiéu
« C4c cudc trao doi vai dong nghiép
2. Quy trinh xdy dwng tiéu chi danh gia cé thé
bao gém:
- Lap ho sa khach hang
+ Dinh hudng muc tiéu
« Hoan thién va phét trién san phdm hién c6 va
tuong lai

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
1. [t nhat ba quy trinh thu thap di liéu va thong goém:
tin -+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
2. [t nhat mot quy trinh xay dung tiéu chi danh gia - Phong van
3. Tailiéu phan tich cudi cung va tinh (ng dung - Bdéngvai

clia cac két qué tim dugc

« Kiém tra van dap va kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU V&1 TIEU CHUAN ASEAN
Hudng dan vién du lich, hudng dan vién du lich tap D2TTG.CL3.01
sy
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TOS3.1. TEN PON VI NANG LU'C: NGHIEN CU'U THONG TIN VE L' HANH VA
PIEM PEN

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo té cac nang luc can thiét dé thuc hién viéc nghién cu thiét y&u nham duy tri hinh &nh chinh xéc clia
cac diém dén du lich hién cé va tiém nang.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

Xac dinh ngu6n dir liéu

Nhan biét va tan dung cac co hoi thich hop dé
thu thap thong tin va d liéu hitu ich lién quan
dén cac diém dén va san pham du lich

Lua chon nguon tin cay dé thu thap thong tin
lién quan cé gia tri va thuc hién viéc danh gia
Xac dinh bat ky thiéu sét nao trong bo dit liéu
va danh gid tac dong clia chiing dén cac két
luan

Thu thap dir liéu

SUr dung cac phuong phap phu hop theo yéu
cau clia don vi dé thu thap dir liéu va thong tin
Thu thap dir liéu va thong tin theo thai diém va
tan suat dap Ung muc dich nghién cu

Da&m bdo di liéu dugc thu thap cé gia tri, chi
tiét va mang tinh dai dién

P10.
P11.

Ghi chép va phan tich dir liéu

Ghi chép di liéu va thong tin mot cach chinh
Xac va trinh bay theo mau yéu cau

Luu trir dif liéu mot cach an toan bang cach st
dung chinh xac hé théng thong tin clia don vi
va dadm bdo ludn sén sang chia sé vdi nhing
dong nghiép cé lién quan

Xay dung tiéu chi cho viéc phan tich

Phan tich dit liéu theo tiéu chi da xay dung
Cung cap nhitng phéat hién va dua ra két luan
ca vé nhu cau va ky vong

YEU CAU KIEN THU'C

Liét ké va mo ta cac phuong phap thu thap
dit liéu, thong tin va nhiing uu thé, bat loi cla
chung

Gidi thich cach thirc thu thap thong tin qua
dién thoai, qua trao d&i truc tiép, tir cac an
phdm va cac ngudn thong tin dién tlr va truc
tuyén

M0 té cach thirc kiém tra gia tri va tinh thai su
cla dir liéu va thong tin

Gidi thich tam quan trong clia viéc thu thap va
luu tr chinh xac di liéu va thong tin

Mo ta tam quan trong cla viéc dam bao do tin
cdy va tinh thai su clia ngudn dir liéu va thong
tin

Giai thich noi c6 thé tim kiém dit liéu va thong
tin tin cdy, cach tiép can va thdi diém sir dung
chung

K10.

K11.

K12.

Gidi thich cach thirc sir dung hé théng nap va
ghi chép dirliéu dién tir

M0 ta thai diém can tim kiém ngudn bd sung
dé xac minh thong tin va cach thirc co dugc su
trg gitip xr ly nhing van dé can xac minh

Liét ké va mo ta su da dang clia nhiing chi dé
ma khach hang thuong cé nhiing yéu cau dac
biét vé thong tin

Gidi thich ly do can phai néu bat ky thiéu sot
nao vé dit liéu va cach chung téc dong dén két
luan

Gidi thich ly do can cé cac muc dir liéu va thong
tin cling nhu cach s dung chiing

Gidi thich cach sir dung cac hé thong dir liéu va
thong tin clia don vj
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA DAI LY LU HANH

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

1. Ngudn thdng tin va qua trinh thu thap thong
tin c6 thé bao gom:
- Thu thap va lua chon ngudn thong tin
+ Thu thap théng tin
- Khdo sat
- Phiéu tham doy kién
+ Cac nhém muc tiéu
» Cac cudc hop phoi hap
2. Quy trinh xay dung tiéu chi danh gia c6 thé
bao gom:
- Dinh hudng muc tiéu
+ Xay dung bd tai liéu thong tin du lich
« Hoan thién va phét trién diém dén hién tai va
tuong lai

3. Quy trinh phan tich va cac két qua tim thay
c6 thé lién quan dén:
- Phuong phap nghién cttu co ban: dinh tinh va
dinh lugng
- Cau trdc cla két qu tim thay
- Gia trj clia két qua tim thay

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:

1. Danh gia it nhat mot trong nhitng nhém quy
trinh néu trén

2. Danh gia it nhat ba trong s6 cac nguon va quy
trinh thu thap thong tin

3. Danh gia it nhat mot trong nhiing quy trinh xay
dung tiéu chi danh gia

4. Danh gid phan tich cuéi cung va kha nang Ung
dung cac két qua phan tich

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

+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

- M6 phéng

+ Ho6 so chuong trinh du lich

+ Kiém tra van dép va kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién diéu hanh du lich, nhan vién dai ly Itr
hanh, nhan vién tu van du lich, nhan vién thong tin

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTA.CL2.20

du lich, cac nhan vién trg ly hodc phd bo phan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

T0S3.2. TEN PON VI NANG LU'C: XAY DUNG VA DUY TRi MOI QUAN HE V31 CAC
NHA CUNG CAP DICH VU CHO CHUONG TRINH DU LICH

MO TA CHUNG

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

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

p2.

P3.

P4.

E2.

P5.

pe.

p7.

P8.
Po.

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

Xac dinh cac nha cung cép dich vu cho san
pham va dich vu du lich

Xac dinh cac san pham va dich vu s& mua clia
cac nha cung cap

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

Xac dinh vi tri va lam quen v&i cac ngudn thong
tin va nguon luc lién quan dén cac nha cung
cap dich vy va san phdm

Xay dung ké hoach hgp tac véi cac nha
cung cap dich vu cho chuong trinh du lich
Xay dung ké hoach hop tac dua trén viéc gidm
s&t nhu cau tai noi lam viéc va xac dinh co hoi
d6i mdi va hoan thién

Xay dung pham viva muc tiéu clia sang kién
dugc yéu cau can cr vao muc dich clia don vi,
déi ngli nhan vién va phan hoi clia khach hang
Tham van céc déi tdc phu hop trong qué trinh
xay dung ké hoach

Xay dung chién lugc ngudn tai chinh phu hop
Trao d8i vai cac dong nghiép co trach nhiém
dé phat trién hé théng danh gia

E3.
P10.
P11.

P12.

E4.
P13.

P14.

P15.

Quan ly ké hoach hop tac

X&c dinh céc chi sé thuc hién

Thurc hién ké hoach hop tac dua trén cac chi s
da xac dinh

Cung cap béo cao tién do va cac bao cao khac
phu hop véi yéu cau clia don vi

Thuc hién viéc danh gia hién trang

Xem xét k& hoach hop tac dé danh gia hiéu
qua tai noi lam viéc

Pua ra cac dé xuét cdi thién dua trén cac tiéu
chi thuc hién

X&c dinh van dé va tién hanh viéc diéu chinh
tuong ung

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

Gidi thich cach thirc tuan thi chinh sach va quy
trinh clia don vi lién quan dén méi quan hé vai
cac nha cung cép dich vu cho chuong trinh du
lich

Mo té nhimng dac diém clia cac nha cung cap
dich vu cho chuong trinh du lich va maéi lién
quan cla ho dén viéc phat trién va hoan thién
chuong trinh du lich tron goi

Gidi thich cach thirc tim nguon thong tin va
phan tich thong tin vé nhitng van dé khac nhau
va tu nhiéu nguén khac nhau

Mo ta ban chat méi quan hé gilta cac thanh
phan khac nhau trong nganh du lich

K5.

K6.

K7.

Liét ké va gidi thich cac khai niém va ky thuat
lap ké hoach chii yéu, bao gdbm cd cau tric cac
ké hoach va cac budc trong qua trinh lap ké
hoach

M td moi trudng bén trong va bén ngoai hién
nay tac dong dén viéc lap ké hoach trong noi
bd don vi hodc nganh du lich

Giai thich nhitng van dé vé luat phap cé tac
déng dén hoat dong clia don vi phu hop véi
inh vure du lich
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

1. Cac nha cung cap dich vu cho chwong trinh

du lich c6 thé lién quan dén:

- Cac nha cung cap dich vu trong ndi bo va bén
ngoai don vi

- Céc nha cung cap dich vu trong nudc va nudc
ngoai

- Chitiét lién hé bao gobm: tén cong ty, s6 dién
thoai, fax, hom thu dién tr va dia chi, dia diém
van phong cong ty

+ Tén cac nhan vién chi chét/cac méi quan hé
trong viéc cung cap dich vy, bao gom ca chirc
vu va [inh vuc chuyén mon

2. Cac sdn pham va dich vu c6 thé bao gém:

« Van chuyén va chuyén chd

- Luu trd va giai tri

+ Chuong trinh du lich va du lich dudng bién

+ Vao clra cac diém tham quan va thang canh

+ Dich vu hudéng dan du lich

« An udng, cac su kién va I hoi

- Hoi thao va trién 1am

+ Cac vat dung dac biét cé thuong hiéu clia don v

+ Dia diém, trang thiét bj va ngudi dan chuong
trinh

- Cacvat dung cho cac su kién ddc biét

- Cung cap dich vu tiéc

3. Cac yéu cau vé van hanh lién quan dén:
+ Hudng dan clia cac nha cung cap dich vu va van
chuyén
+ Yéu cau diéu chinh
+ Yéu cau clia don vi
4. Cac muc tiéu c6 thé bao gém:
- SO lugng ban
+ Doanh thu
+ Thai han giao hang
- Tiéu chuan dich vu
+ SO lugng khach hang
+ S6 lugng va muc tiéu ban
+ MUrc d6 dét hang
+ Phan hoi clia khach hang hodc nhan vién
- Hiéu qua dat dugc
5. Viéc danh gia c6 thé bao gém:
+ Cac chi so thurc hién chi yéu
- Phan hoi cla khach hang
+ Phan hoi clia nhan vién
6. Cac chi sé thuc hién c6 thé bao gém:
- Viéc ban hang
+ Dich vu khach hang

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. Danh gia it nhat hai ké hoach hgp tac vdi cac
nha cung cap dich vu cho chuong trinh du lich
2. Danh gia it nhat hai ké hoach cai thién viéc hap
tac vai cac nha cung cap dich vu cho chuong
trinh du lich

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:
+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
- B0 tai liéu lién quan dén chuong trinh du lich va
bao cao cong viéc ndi bod
-+ Nghién clu tinh huéng
- Bai tdp mo phoéng
+ Kiém tra van dap va kiém tra viét
-+ Bao cdo khach quan do giam sat vién hodc
khach hang thuc hién
+ Dy an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dai ly It hanh, nhan vién diéu hanh du
lich, nhan vién tu van du lich, nhan vién thong tin du
lich, cdc nhan vién trg ly hoac pho bd phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TOS.CL4.06
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH
T0S3.3. TEN PON VI NANG LU'C: XAY DUNG VA DUY TRI MOI QUAN HE V31 BOI
TAC TAI BDIEM DEN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé xay dung va duy tri méi quan hé véi déi tac tai diém dén.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xac dinh d6i tac tai diém dén

P1. X&cdinh déi tac tai diém dén

P2. Xacdinhvjtrivalam quen véi cac ngudn thong
tin va nguon luc lién quan dén cac doi tac, dich
VU va san pham

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

P3. Lua chon cach tiép can phu hgp trong giao tiép
va tham van cac ddi tac tai diém dén vé kha
nang lién quan dén cac ca hoi du lich

P4. Xac dinh nguodn théng tin du lich, xu hudng thi
truong du lich, mang ludi phan phéi va tiép thi

P5.  X&c dinh thiéu sot vé dich vu va san pham cling
nhu tiém nang phat trién du lich bén virng va
€6 trach nhiém trong tuang lai

. Tich hgp thong tin thu thap dugc vao viéc lap

Tham van déi tac tai di€ém dén

Tién hanh tham van vé co hoi va su phéat trién
du lich trong tuong lai

Cung cdp cac thong tin hién tai chinh xac va ¢
lién quan dé tao diéu kién cho cac cudc tranh
luan va ra quyét dinh

Pua ra nhirng quyét dinh cong tac vé co
hdi du lich

Pua ra nhiing quyét dinh vé co hoi du lich dua
trén phan tich va tham van

Dua ra nhiing quyét dinh phan dnh mong
mudn cla cac ddi tac tai diém dén

ké hoach cac hoat dong du lich trong tuong lai

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Mo tad nhitng tdc dong vé van hoda va kinh té
cla du lich dén cac d6i tac tai diém dén

K2.  Gidithich cdu tric, méi quan hé tuong ho,
mang ludi va ngudn thong tin clia nganh du
lich

K3. Liét ké va mo té cac doi tac chinh & dia phuong,
khu vuc, qudc gia hay 1dnh tho, cac té chire du
lich quéc gia va cau tric clia nhitng té chic nay
& moi cap

K4. M6 ta co s& san pham du lich hién nay déi vdi
ting diém dén

Liét ké va gidi thich cac dac diém chl yéu cla
nhtng khu vuc nhay cdm vé van héa va moi
truong & dia phuong

Xac dinh cac déi tac chinh tai diém dén, ha tang
co s&trong ting cong dong dan cu, cling nhu
céc khia canh van héa, kinh té va xa hoi clia
cong dong do

Gidi thich cach thirc 4p dung cac co ché lién lac
va tham van thuong dugc cac don vj va doi tac
tai diém dén sir dung

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

1. P&i tac tai di€ém dén c6 thé la:

- Dai gia dinh & ndng thon hodc thanh th

+ Cac nhém cu dan 6 sd thich va maéi lién hé van
hda chung

+ Nhing ca nhan c6 nhiéu diém dong nhat vdi
nhém cu dan ddc biét va dugc ho chap nhan

- Nhiing cu dan & thanh pho, trong ving hodc
khu vuc ndng thon

- Nhiing codng dong dan cu truyén théng sinh
s6ng trén manh dat cla té tién

2. Co hdi du lich c¢6 thé bao gém:
+ Phét trién co s& luu trd va cac tién nghi
+ C4c diém tham quan hdp dan
« C4cvan de lién quan tdi diém dén du lich: cung

+ Sukién

+ L& hoi

- Dbiéu hanh du lich

+ Hoat déng ban san pham du lich

« Cac chuyén khéo sét diém dén cla cac cong ty

cép nhan vién cho cac hoat dong bén ngoai,
dao tao cho nganh du lich

diéu hanh du lich ngoai khu vuc
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

3. Nguon théng tin c6 thé bao gom:

+ Diém dén dugc moi ngudi quan tam

» C4c co quan nha nudc: cac té chire tai trg, cac
Co quan quan ly dat dai

* Internet

+ Ngudi dan dia phuaong

+ Bdo cédo va nghién clru: cac dir liéu thong ké, ké
hoach tiép thj dia phuong, khu vuc hoac quéc
gia

+ Cac co quan nghién ctru: nha nudc, tu nhan

+ Cac don vj trong nganh du lich: Ca s& luu try,
cong ty tiép thi diém dén, cong ty diéu hanh du
lich, cong ty diéu hanh du lich nhan khach tur
nudc ngoai, cong ty 1 hanh ban budn, cac té
chirc va hiép hoi du lich, cac té chirc dao tao

4. Tac déng dadi véi diém dén du lich c6 thé bao
gom:

« Loifch: vé van hda, bao gom viéc bdo ton van
hoa; kinh té; co hoiviéc lam; tang cudng hiéu
biét vé van hoa gilta chd nha va khach du lich;
cai thién cac co sd tién nghi dia phuong; cong
tac gido duc khach tham quan

« Gia phéi tra: gay tén hai dén cac khu vuc nhay
cam vé van hda va moi truong, tac dong dén
cdu tric xa hoi, tam thuong hda nén van hoa

5. Tham van cac déi tac tai diém dén c6 thé

bao gém:

- Gap g& cac doi tac tai diém dén

+ Tham van céc ¢ nhan va cdc nhém nho

+ Tuvan gidi thiéu clia cac chuyén gia

+ Cac nghién cu chinh thic va khong chinh thic
vé diém dén

+ Xudt ban va trung bay cac trich dan thong tin dé
cac doi tac tai diém dén gop y kién

- Cac hoat dong truyén thong xa hoi

6. Nhirng thong tin chinh xac hién hanh duoc

cung cap cho cac déi tac tai di€ém dén c6 thé

bao gém:

+ C4c sén pham du lich dugc dé xuét

- Nang luc cla cac ddi tac tai diém dén: kha nang
tiép thi thanh cong san pham du lich da dé
xuat, kha nang cung cdp thanh céng san pham
du lich da dé xuat

« Tac ddng cla cac doi tac tai diém dén: tich cuc
va tiéu cuc

- Nganh du lich va thong tin thi truong: xu thé va
nhu cau thj truong hién tai, thiéu hut san pham
va dich vu tai cac vung va dia phuang, ky vong
vé chat lugng va dich vu, hé thdng tiép thj va
phan phoi

+ Thong tin vé cac cong dong cu dan khac

+ Nhing dé xuét, bao gbm cac dé xudt san pham
thay thé dé cac doi tac tai diém dén can nhac

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. Danh gid it nhat moét bao céo vé co hdi du lich
vdi cac doi tac tai diém dén
2. Déanh gia it nhat hai k& hoach phét trién hoat
déng du lich dua trén viéc tham van cac doi tac
tai diém dén

Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao
goém:

+ Danh gid mot cong viéc do (ng vién tién hanh
dé xac dinh co hodi du lich cho cac déi tac diém
dén

+ Xem xét nghién cru tinh huéng dé danh gia kha
nang clia Ung vién trong viéc xac dinh doi tac tai
diém dén véi nhimg khac biét vé cdu tric va cac
van dé kinh té, van héa, xa hoi; co sd san pham
du lich, hé théng tiép thj va phan phoi

+ Kiém tra van dap hodc kiém tra viét dé danh gia
kién thirc vé cau trdc va quan hé tuong ho cla
nganh du lich, hé théng phan phéiva qua trinh
tham van cac d6i tac tai diém dén

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Nhan vién dai ly It hanh, nhan vién diéu hanh du
lich, nhan vién tu van du lich, nhan vién théng tin du
lich, cac nhan vién trg ly hodc pho bo phan

D2.TCS.CL5.02
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TOS3.4. TEN PON VI NANG LU'C: MO RONG VA CAP NHAT KIEN THU'C VE PIA PHUONG
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo td cac nang luc can thiét dé mé rong va cap nhat kién thirc vé dia phuong.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

M& rong kién thirc vé dia phuong

Xac dinh va tiép can nguon thong tin thich hop
vé dia phuong

Ghi chép va luu ho so thong tin mot cach thich
hop va theo quy trinh cla don vj dé sir dung
sau nay

Xac dinh va thu dugc cac loai thong tin ma
khach thuong yéu cau

Cap nhat kién thirc vé dia phuong

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

Chia sé kién thirc d& cap nhat vai khach hang
va dong nghiép mot cach phu hop va st dung
Vao cac cong viéc hang ngay

YEU CAU KIEN THU'C

Liét ké va mo ta cac ngudn thong tin doi véi
don vj va kién thirc vé dja phuaong

Xac dinh d&c diém cla don vi, cac diém du lich
dia phuong, cac su kién, cac lya chon vé van
chuyén, cac tién nghi chung cho khach hang
bao gdbm viéc mua sam, déi ngoai té, dich vu
buu dién, ngan hang va dich vu khén cap

Liét ké va mo ta cach thirc thu thap va cap nhat
kién thurc

Gidi thich cach thirc dép Ung hiéu qua cac yéu
cau thong tin chung clia khach

Xac dinh cach xay dung va duy tri thong tin vé
dia phuong

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

1. Thdng tin can bao gom:
« Thong tin cu thé vé don v
+ Cac lya chon vé van chuyén & dia phuong
+ Céc canh quan du lich & dia phuong
- Céc sukién & dia phuong
« Céc co sé tién nghi chung cho khach tham

quan, bao gom dia chi mua sam, déi ngoai té,
dich vu buu dién, ngan hang va dich vy khan
cap

- Chi tiét vé diém mua sdm, chg
+ Nha hang, quan ca phé va cac dia diém an udng

khac

- Cac tién nghi va dich vu khac, nhu dich vu cat

toc, nha khoa, cac dai ly I& hanh

+ Cac nha héat va dia diém giai trf
- Cac co sd thé thao
« Céc chuong trinh du lich, cac noi d& ngoai & dia

phuong va cac chuyén di

- Cac tuyén du lich
+ Diéu kién thoi tiét

2. Ngubn thdng tin vé dia phuong cé thé la:

Tap gép quang cao
« Thai gian biéu
+ Hudng dan vién dia phuong
- Thu vién va Gy ban & dia phuong
-+ Ngudi dan dia phuong
+ Thong tin vé cong ty
« Sé&ch chi dan vé budng nghi
- Ban do
+ Internet

3. Co hdi cap nhat kién thirc dia phuong c6 thé

la:

« Tro chuyén, lang nghe khach hang va dong
nghiép

+ Tham gia cac chuong trinh khao sat dia phuong

+ Ditham trung tam thong tin cla dia phuong

- Truc tiép quan sat/kham pha

- Xem tivi, phim va video

-+ Nghe dai

- Doc bado dia phuong
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HU'GNG DAN PANH GIA PHU'ONG PHAP DANH GIA
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom: Phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
1. Dénh gid it nhat mot co s& dit liéu thong tin vé gom:
dia phuong da dugc xay dung - Dé an nghién cliu thong tin vé dia phuaong
2. DBanh gia it nhat mot bao cao veé kién thirc dia + Quan sat truc tiép Ung vién str dung kién thirc
phuong da dugc cap nhat vé dia phuong dé tra 10i cac cau héi clia khach
hang

+ Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia
kién thirc va nguon thong tin vé dia phuong

+ Péng vai dé cung cap thong tin cho nhimg loai
khach hang khac nhau

+ Xem xét ho so chiing ¢ va bao cdo khach quan
veé viéc thuc hién clia ing vién tai noi lam viéc

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

Nhan vién dai ly It hanh, nhan vién diéu hanh du D2.TTA.CL2.11
lich, nhan vién tu van du lich, nhan vién thong tin du
lich, cdc nhan vién trg ly hoac pho b phan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TOS3.5. TEN PON VI NANG LU'C: XU’ LY CAC VAN DE VE VAN CHUYEN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé x{r ly cac van deé vé van chuyén trong diéu hanh chuong trinh du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xac dinh cac nha cung cap dich vu van E4. Xt ly ho so chirng tir cho chuyén di va viéc
chuyén thanh toan
P1. Xac dinh cac nha cung cap dich vu van chuyén P12. Chudn bj hd so chimng tir cho chuyén di theo
dugc don vi sir dung yéu cau dé ho trg viec dat chd dad duagc khach
P2. Xac dinh cac dich vu van chuyén dugc mua tir hang chap thuan
cac nha cung cap P13. Thuc hién viéc thanh toan clia khach hang va
P3. Xac dinh cic yéu cau diéu hanh lién quan dén phat hanh ho so ching tir cho chuyén di
viéc lya chon va st dung cac nha cung cap dich P14. Thong bao cho nha cung cép dich vu nhiing
vu van chuyén thay d6i theo yéu cau so véi dat chd ban dau

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

P16. Cap nhat ho so khach hang

E2. Xac nhan thong tin vé khach hang va yéu
cau vé chuyén di

P4.  Tiép nhan va/hoac xac nhan thong tin chi tiét
vé khach hang

P5.  Xac nhan viéc sép xép hién tai lién quan dén E5. XU ly nhirng van dé vé van chuyén
chuong trinh P17. Xac dinh va danh gia van dé vdi khach hang va
P6. Xac dinh va x4c nhan nhu cau va sé thich cla cac doi tac lién quan
khach hang P18. Lua chon giai phap thich hop
P7. Xac dinh thai han chét cha viéc ddt dich vu P19. Theo d&i va bao co theo chinh sach va quy

E3. Thuc hién cac yéu cau ctia chuong trinh trinh cla don vi

P8. Lua chon cong ty van chuyén va nha cung cap
dich vu dép Ung yéu cau da dugc xac dinh clia
khach hang

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

P10. DBat dugc thda thuan va dy quyén clia khach
hang dé tién hanh viéc dat cho

P11. Bat chd cho lich trinh da thda thuan vdi cac
cong ty van chuyén va cac nha cung cép dich
vy

K1. Gidi thich cach thirc tuan thi chinh séch va quy K5.  Gidithich cach xac dinh, tiép can va ap dung
trinh clia don vi lién quan dén nhing yéu cau cac nguodn lién quan dén Itr hanh
diéu hanh hanh trong viéc xay dung lich trinh, K6. Giai thich cach thirc xac dinh va dién giai mé
tinh gia, thuc hién thanh todn, xuat vé, hoan s6 clia cac hang van chuyén va cadc ma s6 khac
chinh ho so ching tir va ghi chép trong It hanh
K2. Mb ta cach thic str dung cac kj thuat nghién K7. Liét ké, md ta cac quy dinh va yéu cau clia cac
cltu co ban hang van chuyén va cac nha cung cap dich vu
K3. Liét ké va gidi thich cac thanh phan trong cau K8.  Gidi thich cach &p dung cac nguyén tic clia hé
trdc lich trinh du lich théng dat chd, quy trinh va bao céo riéng cla
K4. Liét ké va gidi thich nguyén tac xuat vé phu hop nganh du lich
véi nhu cau clia don vi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Cac nha cung cap dich vu cé thé lién quan
dén:
+ Cac nha cung cap dich vu van chuyén trong va
ngoai don vi
+ Cac nha cung cap dich vu van chuyén trong
nudc va quoc té
- Tén cong ty
« Cac thong tin chi tiét dé lién hé, bao gdm s6
dién thoai, fax, hom thu dién tr va dia diém cla
van phong
- Tén cla cac nhan vién chd chét/cadc moi lién
hé trong quan hé cong viéc vai cac nha cung
cap dich vy, bao gom vj tri cong tac va Iinh vuc
chuyén mon
2. Thong tin chi tiét vé khach hang lién quan
dén:
+ Ho tén
« Tudi
- Gidi tinh
- Tén gido
- S& thich cla khach hang
+ Dja chi nai lam viéc va/hoac nha riéng, bao gom
ca ma s6 buu cuc va duong phé
« Pia chi thanh todn va chuyén tai liéu ching tir
- Chitiét lien hé
- Chi tiét vé dai ly, néu ap dung
« Thai gian ¢6 thé va/hodc khong thé lién hé vai
khach hang
« Thai diém ua thich cho viéc lién hé trong ngay
+ Cac nhém lién két hodc khach hang clia cac co
quan khac la thanh vién hodc lién quan dén
muc dich x&c dinh cach déi xr uu déi phu hop
va/hoac murc do giam gia tuong Ung
- Thong tin vé khach hang trudc kia, bao gom
thong tin trong hé théng d liéu va hé théng
quan ly khach hang
3. Nhirng viéc thu xé&p hién tai c6 thé bao gém:
- DUrliéu gitr chd hién tai
+ San pham va/hodc dich vu d& ban hodc da xac
nhan la moét phan trong chuong trinh hién cé
+ Xac dinh cac dat chd da dugc xac nhan va gitt
cho khach hang lién quan dén chuong trinh
hién co
« X&c nhan vdéi khach hang gia dich vu va san
pham
- Hoan tat nhimg van dé con ton tai va cac van
dé veé tai chinh véi khach hang
4. Nhu ciu va s@ thich ctia khach hang c6 thé
lién quan dén:
+ Sa&n pham tron goi
+ Chuong trinh dugc thiét ké riéng cho ca nhan
khach
* Han ché vé ngan sach
- Thai gian va do dai chuyén di
- SO lugng khach, bao gdm nhitng diéu can luu y
doi vai khach doan, gia dinh va ca nhan
+ Diém dén

5. Cac hang van chuyén va cac nha cung cap
dich vu wua thich, bao gom nhirng khia canh
sau:

« Phuong thirc van chuyén clda chuyén di, bao
gdm viéc thué xe, tau va cac lua chon dac thu
khac déi véi nhitng diém tham quan, dat nudc
va dia phuong riéng biét

- Tinh gid va tu van trudc cho khach hang

- Viéc sdp xép hién tai cho chuyén di da dugc
hoan thanh, bao gom cé su sép xép do khach
hang tu tién hanh va ting sap xép do don vj va
cac dai ly khac thuc hién

6. Th&i han chét cho viéc dat cho lién quan dén:
+ Chidan cla cac hang van chuyén
+ Thoi han thong bao trudc theo yéu cau cla cac

hang van chuyén va cac nha cung cap dich vu

+ Nhu cau clia khach hang

« MGi quan hé gitra gia va thai han dat chd trudc

7. Lich trinh du thao da duorc tinh gia lién quan
dén:

- Tén va s6 lugng du khéch va/hoac hanh khach,
bao gobm ca s6 lugng ngudi 16N va tré em, néu
o

« Ngay thang khdi hanh va thai gian téi diém dén

« Tén hang van chuyén va nhan biét phuong an
lua chon, bao gdbm cé lua chon chd ngodi, néu co

+ Thai gian dén va di

- Tién vé, cac loai thué va phi, bao gom tong s6
theo cach tinh toan co ban va phu thu

- Tién dat coc va/hodc tra toan bo theo yéu cau,
néu cé ap dung

« X&c dinh thai gian va chuyén bay chuyén tiép,
néu coé

8. Yéu cau vé diéu hanh lién quan dén:

« Chidan clia hang van chuyén va nha cung cap
dich vu

- Yéu cau diéu chinh

+ Yéu cau cla don vi

9. Viéc cép hd so chirng tir ciia chuyén di sé
phu thudc vao dang dat cho ciing nhu yéu
cau ctia don vi, ciia hang van chuyén va nha
cung cap dich vu va cé thé bao gém:

- Viéc cap tai liéu chimg tir cho khach hang va
hanh khach

- Cung cap ho so ching tir cho phong ké toan

- Luu trit ban sao tai liéu ching tir trong ho so
khach hang

« Cung cap ho so chimng tr cho hang van chuyén
va nha cung cap dich vu

+ Cung cap ho so chdng tir cho nhan vién diéu
hanh, bao gom truéng doan, huéng dan vién va
1ai xe

+ Cung cap ho sa chiing tir cho cac co quan quan
ly va ca quan nha nudc lién quan, néu cé
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

10. Thanh toan cho nha cung cap dich vu c6 thé

bao gém:

+ Hach toén s6 tién da thanh toan

+ Yéu cau phong ké toan thanh todn hoac tu
thanh toan phu hgp vdéi cach thic thanh toan
dugc yéu cau hodc da dugc duyét

- Bam bdo thdi han thanh todn

- Hoan chinh ho so ching tir lién quan

» B sung nhimng luu y thich hgp vao ho so khach
hang va cap nhat ghi chép theo yéu cau

+ Tinh todn hé s6 hoa hong danh cho don vi

11. Ghi chép ndi bd c6 thé bao gom:

- HO so khach hang

- Héa don

- Giay bién nhan

+ Cac truong di liéu va man hinh thong tin trén
hé théng vi tinh

+ BOG sung xac nhan va cac phan hoi khac tir phia
cac nha cung cap dich vu

+ B& sung nhitng trao déi tir phia khach hang

- Dua cac tai liéu va ghi chép lién quan dén viéc
thay déi va didu chinh yéu cau/dst chd ban dau

- Cap nhat tinh trang tai chinh trong ho so khach
hang

- Nhan, x(rly va ghi chép cac khodn thanh toan

HUGNG DAN PANH GIA PHU'ONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. Danh gia it nhat hai chuong trinh da dugc thuc
hién
2. Danh gia it nhat hai ho so khach hang da duoc
hoan thanh

Phuong phap danh gia phu hop cé thé bao
gom:
- Truc tiép quan sat ing vién thuc hién cong viéc
- BO tai liéu lién quan dén chuyén di va cac béo
cdo cdng viec ndi bo
- Nghién cru tinh huéng
- Bai tdp m6 phong
« Kiém tra van dap va kiém tra viét
+ Bao cdo khach quan do giam sat vién hoac
khach hang thuc hién
+ Dy an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dai ly Itr hanh, nhan vién diéu hanh du
lich, nhan vién tu van du lich, nhan vién thong tin du
lich, cac nhan vién trg ly hoac phd b phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTA.CL2.04-08

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

do Lién minh chau Au tai trg E




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TOS3.6. TEN PON V| NANG LUC: TIM KIEM NGUON VA THIET KE SAN PHAM,
DICH VU DU LICH TRON GOl

MO TA CHUNG
DPon vi ndng luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé tim kiém ngudn va thiét ké cac san pham va dich vu du lich tron goi

nham dap Ung nhu cau clia nhing thi trudng hay khach hang cu thé. Bon vi nang luc nay doi hoi khéd nang sang tao, thiét ké
va tinh toan chi phi cac sén phdm tron goi, bao gdm cac chuong trinh phirc tap hodc cac san pham, dich vu pham vi réng.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xac dinh ngudn cac cdu phan clia san E2. Thiét ké tron géi cac san pham va dich vu
pham va dich vu P8. Phat trién sdn pham hay chuong trinh tron goi
P1. Xac dinh muc tiéu clia sdn phdm qua viéc trao dé dap Ung nhu cau cla cac thj truong hay
doi vai dong nghiép va khach hang pht hop khéach hang cu thé
P2.  Nhan biét va xac dinh sd thich vé san pham P9. K&t hop va tich hop cac thanh phan cla
va diém dén, yéu cau cla khach hang hoac th chuong trinh dé tao ra gia tri va strc mua téi da
truong sé phuc vy trong gi¢i han chi dinh
P3. Xac dinh va nghién cltu cac diém tham quan P10. Tién hanh thda thuan vdi cac nha cung cép
tiém nang, cac san pham va dich vu hop phan dich vu theo yéu cau vé muec lgi nhuan va
thong qua viéc st dung cac phuong phap thich nhitng yéu cau khac clia don vj, dong thai xac
haop nhan bang van ban theo quy trinh clia don v
P4. Danh gia cac chi tiét vé diém dén va san pham P11. Tinh giéd chuong trinh dé d&dm bao Igi nhuan
lién quan dén thi truong hodc mirc dé phu hop bang cach sir dung cong nghé phi hop dé tinh
doi véi khach hang, bao gom gid ca, kha nang todn cac yéu t6 tai chinh chd yéu
san c6 hay kha nang tiép can, dac diém va loi P12. Bién soan thanh tai liéu mot cach rd rang san
ich, san phdm hai hoa vdi s thich, yéu cau va pham hodc chuong trinh va ciu tric gia, tinh
tiém nang loi nhuan dén tat ca nhing chi tiét vé dich vu bao gom
P5. Danh gid do tin cay vé chét lugng clia cong ty It hay khong bao goém, dich vu cong thém va trinh
hanh, san pham va dich vu dugc thiét ké tron bay vdi dong nghiép hodc khach hang
goi clia dan vi P13. Xem xét va diéu chinh s&n pham hodc chuong
P6. Lua chon cac diém dén, san pham va dich vy trinh va cau tric gia theo y kién phan hai cla
dua trén nhing nghién clru da thuc hién dong nghiép hodc khach hang
P7. Lua chon cac nha cung cap dich vu phu hop va P14. Kiém tra va dua vao nhitng yéu cau phap ly
cac nha cung Ung dia phuong déi véi cac san P15. Trinh bay thong tin chi tiét cu6i cling vé san
pham tron goi va dich vu dugc xay dung pham, dich vu hay chuong trinh cho nhitng
dong nghiép hay khach hang thich hop dé
thong qua trudc khi hoan chinh moi chi tiét vé
diéu hanh hodc tiép thi trong gid¢i han thai gian
cho phép

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Mb ta nhimg dac diém clia nganh du lich, bao K5. Gidi thich gid dam phan cla san pham, dich vu
gbm cau trdc va cac méi quan hé, mang ludi dugc cung cép va viéc sap xép theo hop dong
nganh du lich va nguon théng tin vdi cac nha cung cap dich vu

K2.  Mb ta mang Iudi thong tin hodc tiép thi diém K6. Liét ké va mo ta nhimng nguyén tac va thanh
thdm quan clia nganh du lich va gia tri cia né phan chd yéu trong viéc tinh toan chi phi cho
trong cong tac nghién clru qua trinh thiét ké san pham tron géi phirc hgp va cau tric gia
sén pham tron goi K7. Mo ta vé mang ludi phan phdi va tiép thi, dac

K3. Gidi thich nhitng dac diém clia diém dén va san biét vé nhitng ngudi tham gia vao viéc phan
phdm phu hgp vai Iinh vue du lich dac thu hoac phoi cac san pham hodc chuong trinh du lich
khach san va nhiing hop phan dugc dua vao duogc dé xuat
trong chuong trinh hodc san pham K8.  Gidi thich quy trinh tinh hoa hong trong nganh

K4. Liét ké va mo td yéu cau va sd thich vé san du lich va ty 1é phu hgp d6i véi ting linh vurc cu
phdm clia khach hang hodc thj trudng thé va vdi cac don vi khac nhau trong mang Iudi

phan phoi
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YEU CAU KIEN THU'C

K9. M0 ta thong 1é clia nganh du lich trong viéc
thiét k& san pham tron géi va trinh bay cdu tric
g|a phu hgp trong cac linh vurc khac nhau nhu:
Nhung lya chon tinh g\a khac nhau: vi du
gia cho tung ngudi, gia theo budng, gid theo
nhém, gid bao gom tat ca dich vy; gia chi bao
gom dich vy mat dat

- Cac loai tron goéi dac thu cho cac thij truong
hodc khach hang khac nhau

K10. Gidithich cach thu nhan thong tin chung vé
diém dén, co s& san pham tai diém dén va
cac yéu cau, s thich déi vai sén pham cla thi
truong hodc khach hang

K11. Gidi thich cach danh gia két qua nghién clru va
cach thirc lam cho san pham va diém dén phu
hop véi nhu cau cla ting thi truang hay khach
hang cu thé

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

1. Khach hang hay thi tru’dng tiéu dung sé
phuc vu c6 thé bao gom:

Khach du lich néi dia di du lich trong pham vi
Viét Nam

+ Khach du lich quéc té di du lich trong pham vi
Viét Nam

+ Nguai Viét Nam di du lich nudc ngoai

+ Khach doan

+ KhéchIé

+ Khach du lich thuan tuy

+ Khach du lich cong vu

« Khéch di du lich két hap hdi nghi, hoi thao

- Khéch quan tam dén moi trudng tu nhién

- Khéch quan tdm dén cac nhém van héa dac
biét

+ Khach tham gia hdi nghi

+ Khach tham du su kién

2. Nhém khach cé yéu cau dac biét nhu:
-+ Nhém quan tam vé gido duc
+ Nhém quan tam vé thé thao
- Khéch hodc nhém khach cé nén tang van hoa
dac biét
3. Viéc nghién ctru c6 thé bao gém:
- Nghién cliu tai van phong
+ Quan hé ca nhan véi ca quan du lich, cac nha
cung cap hodc hé théng phan phdi san pham
+ Khdo séat diém dén hodc thang canh

4. San pham va dich vu dugc thiét ké tron goi

c6 thé bao gém:

+ Luutrd

+ Van chuyén nhu van chuyén hang khong,
dudng sat, xe buyt va duding bién

+ Thué xe tu li

« Vé vao clra cac diém tham quan, bao tang, su
kién va trién 1am

« Thuc pham, d6 udng va cung cap dich vy yén
tiéc

- Giaitri

+ Chuong trinh du lich

- Du lich tau bién

+ Tién nghi hoi nghi

+ Dich vu huéng dan du lich

-+ Cac hoat dong

- Am thuc

« Cacbudilé

+ Nhing vat pham dac biét lién quan dén thuong
hiéu khach hang

- Thué dia diém t6 chirc

« Dich vu ngudi dan chuong trinh

+ Dich vu lién quan dén thiét bj nghe nhin

+ Thiét bj danh cho su kién, hoi nghi

- Nhing vat dung cé thé tiéu thu tai cac su kién
dac biét

5. Panh gia do tin cay vé chat lwgng ctia cong

ty diéu hanh du lich, cac sdn pham va dich

vu cla ho dugc thiét ké tron géi c6 thé bao

gom:

- Nghfa vu va tradch nhiém céng cong vé chinh
sach va quy trinh cham séc khach

- Ghichép vé an toan

- Ghi chép vé su hai long va dich vu khach hang

-+ DO tin cay clia cac cong ty diéu hanh du lich
khac trong viéc cung cap san pham, dich vu da
cam két

-+ DO tin cay clia cac cong ty diéu hanh du lich
khac trong viéc tuan thi luat phap
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

6.

Tin nhiém trong viéc bao vé mdi truwong va

cdng dong dan cu dia phwong clia cac cong

ty diéu hanh du lich cung cap san pham du
lich tai cac khu vuc moi trwong nhay cam
nhu:

- Viéc ho tuan tht phap luét, gidy phép hodc céc
yéu cau lién quan dén bao vé moi truong va
cong dong dan cu dia phuong

- D6 tin cdy trong viéc ddm bdo tinh bén viing
clia moi trudng thién nhién va van héa bang
cac thuc hanh 6 tac dong téi thiéu dén moi
trudng

. Yéu cau vé thi trwdng hay khach hang cu thé

c6 thé bao gém:

+ Ngan sach

+ Sd thich va yéu cau vé san pham va dich vu

* Han ché vé thai gian

- Nhiing van dé vé van hdéa

+ Tham gia vao chuong trinh du lich, thé thao
hoac su kién I&n hon

. Tinh gia chuong trinh d& ddm bao 6 loi

nhuan bang cach sir dung cac cong nghé phu

hop phai tinh dén cac yéu t6 tai chinh quan

trong, bao géom:

« Chi phf thuc té tat cd cac hgp phan clia san
pham hoac dich vu

- Tat ca cac khoan tién hoa hong hodc co cau
cong - lgi nhuan dugc ap dung doi véi ting don
vi tham gia vao mang ludi phan phéi san pham

- Ty & lgi nhuédn mong mudn déi véi cac san
pham va dich vu tron goéi

« Ap dung céch tinh cong - Igi nhuén thich hgp dé
dat dugc gia ban cé lgi nhuan

- Bat ky cac khodn thué, phi hodc phu thu nao

- Bat ky thc dong nao cla ty gia

9. Phi dac biét va cac phu thu khac c6 thé bao
gom
Phf dich vu

« Phi chuyén khoan

+ Phixay dung chuong trinh

« Phithd tuc lam hd chiu va thi thuc (visa)

« Phi déi vé thudng trong cac chuong trinh khach
hang trung thanh (vi du chuong trinh khach bay
thudng xuyén)

« Phi d&t san pham

« Phi thay d&i dich vu

- Phi hdy dich vy

+ Phi xac nhan lai dich vu

+ Phi chuyén phat

- Phi thanh todn thé tin dung

+ Philién lac

10. Nhu’ng van deé phap ly c6 thé bao géom:
Du lich tinh duc tré em va lao dong tré em

« Nhing yéu cau bdo hiém bat budc va trach
nhiém cham séc khach hang

+ B4o vé moi trudng (c6 thé bao gbm yéu cau
gidy phép vé moi trudng, chiing nhan va thuc
hanh giam thiéu tac dong doi véi moi trudng)

+ Bdo vé cong dong dan cu dia phuang (c6 thé
bao gbm quyén s& hitu dat dai, yéu cau tiép can
va quan ly)

+ Bao vé khach hang (c6 thé bao gdm yéu cau
hoan tra tién phu hop véi cac dieu khoan va
diéu kién ctia don vj kinh doanh du lich trong
viéc tinh gia va phi hdy dich vu)

+ Dich vu c6 trach nhiém déi vaéi do uéng cé con

« An toan thyc pham

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

2.

3.

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1.

Danh gid it nhat mot trong s6 nhiing cadu phan
clia san pham hodc dich vy

DPéanh gia it nhat hai sdn pham va dich vy tron
g0i

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

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

+ Xem xét bang tinh gi& san pham hoan chinh
va cau tric gia doi vai chuong trinh hodc san
pham tron goi cu thé

+ S dung nghién ciu tinh hudng dé danh gia
kha nang clia ing vién trong viéc nghién clu,
dap Ung nhu cau clia khach hang va thi truong
véi nhitng s& thich va yéu cau vé sédn pham
khac nhau

+ Kiém tra van dap hodac kiém tra viét hay phong
van dé kiém tra kién thirc vé co cdu clia nganh
du lich, méi quan hé trong nganh, mang ludi
phan phoi, co cdu cong - Igi nhuan va tién hoa
hong cling nhu nhitng yéu cau khac vé phép ly

+ Xem xét ho so ching ¢l va bao cdo khach quan
tai noi lam viéc vé viéc thuc hién cong viéc cla
Ung vién
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CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI1 TIEU CHUAN ASEAN

Nhan vién diéu hanh du lich, nhan vién dai ly Itr D2.TTA.CL2.19
hanh, nhan vién tu van du lich, nhan vién thong tin
du lich, cac nhan vién trg ly hodc phé bo phan
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T0S3.7. TEN PON VI NANG LU'C: TIM NGUON, CUNG CAP THONG TIN VA TU VAN
VE DIEM DEN

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo t& cac nang luc can thiét dé xac dinh ngudn va cung cap thong tin, tu van vé diém tham quan, bao
gdbm nhimg thong tin chung vé san pham nhu cac loai hay dang san pham ma diém dén cé thé cung cdp. Bon vi nang luc

nay doi hdi khd nang xac dinh cac ngudn thong tin phu hop va nghién ciru diém dén nham phét trién, cap nhat va duy tri co
s@ kién thirc chung veé diém dén lién quan dén cac Imh vuc trong nganh du lich va vai trd cda nghé nghiép.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Tao duwng kié€n thirc vé diém dén E3. Cung cdp thdng tin va tu van vé diém dén
P1. Xacdinhva tiép can cac ngudn thong tin vdi P9. X&c dinh chinh xdc nhing nhu cau clia khach
cac thong tin hién hanh va chinh xac vé diém hang veé thong tin va tu van cu thé
dén P10. Cung cap thong tin hién tai, chinh xac vé diém
P2. Tiép nhan thong tin chinh vé van hoéa cling nhu dén va san pham chung, tu van dung luc va
cac dac diém c6 lién quan cla diém dén va cac theo quy trinh cla don v
loai sén phdm du lich chung c6 sdn P11. Chidan cho khach nhitng ngudn théng tin hién
P3. Tiép nhan thong tin chinh vé dac diém dia ly, tai vé sirc khde va an toan
an toan va strc khde hién tai cla diém dén P12. Bam bdo pham viva chiéu s&u clia thong tin
P4. Xacdinhva ti€p nhan thong tin chung vé cac phu hop véi nhu cau clia khach hang
san phém du lich khdc nhau c6 san dé dap ing P13. Trinh bay théng tin va tu van theo hinh thirc va
nhu cau cla khach cau truc phu hop
P5.  Ghichép va luu trir thong tin vé diém dén dé
st dung sau nay theo hé théng clia don v
E2. C3p nhat théng tin vé diém dén
P6. SUrdung cac nghién clru chinh thirc va khong
chinh thirc dé cap nhat kién thirc vé diém dén
va cac san pham chung
P7. Tim kiém phdn hoi tir phia khadch hang va déng
nghiép vé kinh nghiém doi vai diém dén va
cung cap thong tin phan hoi cho cac don v
khac néu thay phu hop
P8. Chiasé thong tin dugc cap nhat cho cac dong
nghiép theo quy trinh clia don vi

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Liét ké va mo ta hé théng thong tin clia nganh K6. Xac dinh ddi v&i moi diém dén:
du lich va cach thirc khach hang tim kiém thong - Thong tin chinh vé dic diém dia ly clia diém
tin dén, bao gom vj tri, khi hau va cac yéu to
K2. Xacdinhvamo ta cau tric cing nhu cac dang theo mua cla diém dén va khu vuc, cac dac
trinh bay thong tin, bao gbm cac dang thong diém cha yéu vé dia ly clia diém dén va khu
tin danh cho nhitng ngudi c6 nhu cau dac biét vuc
(nhu trinh bay thong tin dudi dang in khé 16, » Thong tin chinh vé dac diém van héa va cac
@ chtr to hodc cung cap thong tin dién tl) van dé lien quan khac clia diém dén, bao
K3. Liét ké va mo td cac ngudn thong tin vé nhitng gdm cac thanh phé chinh, cac thj x4, cac khu
van dé sirc khoe va an toan hién hanh doi véi du lich va cac quan huyén; cac diém du lich
diém dén, bao gdbm ca thong tin ve thai tiét nhan tao hdp dan chinh; cac clra ngd va hé
K4. Gidi thich cach thirc cap nhat kién thic trong théng giao thong chl yéu tai diém dén va
nganh du lich khu vuc; kién thirc co ban nhét vé khia canh
K5. Xac dinh kién thic vé diém dén phi hop véi lich strva van héa cla cong dong cu dan dia
finh vuc hodc nai lam viéc cu thé phuong, bao gom ca su giao thoa vé vdn hoa
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Cac nguén thdng tin vé diém dén c6 thé bao
gom:
+ Thu vién vé s&n phdm va diém tham quan
-+ Mang thong tin qudc té (Internet) va mang noi
bo (Intranet)

- Hé thong thong tin clia co quan quan ly

+ Hé thong thong tin tir cac van phong du lich dia
phuong

2. Nhirng thong tin chinh vé van héa va cac dac
di€m lién quan khac cua di€m dén c6 thé
bao gom:

- Cac thanh phé chinh, cac thi x3, cac khu du lich,
quan huyén va cac vung ngoai 6

- Cac diém du lich nhan tao

« Céc clra ngd va hé théng giao thong noi vung va
bén trong diém dén

- Lich str

- Kinh té dia phuong

+ Tap quan dia phuong

+ Cac dac diém riéng clia dia phuong

-+ Cacyéu toévan hoa

« Cac dac diém riéng clia cong dong cu dan ban
dia

- Céc cosétién nghi & dia phuong nhu thong tin
ngan hang va cac tién nghi cong cong

- Céc cosé tién nghi cho khach hang cé nhu cau
dac biét

3. Nhirng thdng tin chinh vé dac diém dia ly
can bao gom:

« Vi trf clia diém dén va khu vuc trong dé cé diém
deén

- Cac yéu t6 vé mua va khi hau cla diém dén va
khu vuc

- Cac dac diém dia ly chinh clia diém dén va khu
vuc

4. Thdng tin chi y&u vé dic diém sirc khée va
an toan hién tai c6 thé la:

- Moi ri ro vé strc khde hién tai, bao gobm ca dich
bénh va sur phé hoai clia con trung, thu vat

- Nguy ca khiing bé hoac nhitng hanh dong hién
tai

- Thién tai hay nguy co thai tiét xdu nhu hoda
hoan va bdo lut

5. Thoéng tin chung vé cac sdn pham du lich
khac nhau:

+ C6 thé bao gdbm: cac loai sdn phdm c6 sn tai
cac diém dén, tinh mua vu cla dia diém noi c6
san pham

+ Co thé tim thdy & trong: cac tap gap, tap gap
dién tl; cac bo tai liéu ban hang; cac bo tai liéu
thong tin clia nha cung cap dich vy, cac tai liéu
vé s&n phdm va td roi quang cao

6. Luu trir thdng tin vé diém dén c6 thé bao
goém:

- Hé thong tham khdo dang thé

« Cac ho so, ghi chép vé cac diém dén dac biét

+ Cac ho so, ghi chép vé tuyén hodc dia diém du
lich cu thé

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

- Hé thong dit liéu thong tin dugc vi tinh hoa

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:

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

2. Danh gia it nhat hai bdo céo cap nhat vé kién
thirc diém dén

3. Danh gia it nhat mot bai gidi thiéu dugc sty
dung dé cung cap thong tin va tu van vé diém
deén

Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao
gom:
- Truc tiép quan sat ing vién tim kiém thong tin
hién hanh va tu van cho khach hang
- Danh gia cac hoat dong phéi hgp da dugc Ung
vién thuc hién nhu tim kiém thong tin vé diém
dén, ban san pham, cung cdp bang tinh gia va
phat hanh tai liéu
- SUrdung nghién ciru tinh hudng va cac hoat
dong xUr ly tinh huéng dé déanh gia kha nang
dap Ung cac loai khach hang khac nhau
+ C4c hoat ddng nghién ctru diém dén vdi cac
kich ban khach hang khéac nhau
« Kiém tra van dap, kiém tra viét hoac phdng van
dé kiém tra kién thirc vé ngudn thong tin va cac
thong tin co ban vé diém dén
- Xem xét ho sd chiing cr va bao céo khach quan
vé viéc thuc hién cong viéc clia Ung vién tai noi
lam viéc
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA DAI LY LU HANH

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU V&1 TIEU CHUAN ASEAN

Nhan vién dai ly It hanh, nhan vién diéu hanh du D2.TTA.CL2.20
lich, nhéan vién tu van du lich, nhan vién thong tin du
lich, cdc nhan vién trg ly hoac pho b phan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

T0S3.8. TEN PON V| NANG LU'C: PIEU HANH CHU'ONG TRINH DU LICH @
NHO'NG VUNG XA XOI HEO LANH

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé dieu hanh chuong trinh du lich & nhitng viing xa xoi héo 1anh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Str dung ky nang sinh tén co ban

Doc ban do va str dung chinh xac thiét bj dinh
hudng dé tim diém dén va dinh hudng dudong
veé

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

Ap dung k§ thuat sinh ton co ban & ving xa x6i
héo lanh trong cac trudng hop khan cép dé tim
nguon nudc, thirc an, nai trd ngu va phat tin
hiéu trg gitip, cap cliu

Van hanh thiét bj théng tin lién lac & vung
xa x6i héo lanh

Diéu chinh tan sé va thiét bi d& dam bao viéc
nhan va glri thong tin dugc truyén di mot cach
ré rang

Tiép nhan va lua chon nhiing dia chi lién lac
chinh xac dé tién hanh lién lac ra bén ngoai
Van hanh chinh xac thiét bi lién lac vao thdi
diém thich hop dé thiét lap lién lac va tuan
theo quy trinh/yéu cau an toan clia don v
Tiép am va nhan tin truyén vdi am lugng va am
diéu thich hop, sir dung bang chir cai ngtt am/
tin hiéu goi clia radioé dé ngudi bén kia nghe ro
va hiéu dugc thong diép

Tra 161 ngudi goi mot cach thich hop, thuc hién
cac hanh dong hodac cung cap théng tin theo
yéu cau va xac nhan rang nhimng yéu cau nay
da dugc xr ly

YEU CAU KIEN THUC

Gidi thich cach thirc tiép nhan va lua chon dia
chi lién lac chinh xac dé tién hanh lién lac ra
bén ngoai

Gidi thich cach dp dung ki thuat ton tai/ky nang
sinh ton & nhitng vung xa x6i héo lanh

Mo ta cach thirc danh gid va phan Ung hiéu

qua vdi nhitng trudng hop khan cép co thé xay
ra

K4.

Gidi thich cach thirc két hop kj nang xr ly tinh
hudng chung véi ki nang chuyén moén can thiét
cho viéc diéu hanh du lich & nhiing viing xa x0i
héo lanh

Gidi thich tam quan trong cla viéc tra |oi nguoi
g0i, hanh déng hodc cung cép thong tin theo
yéu cau va xac nhan rang nhirng yéu cau nay
da dugc xtr ly

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

1. Chuong trinh du lich tai noi héo lanh c6 thé
bao gom:
+ Chuong trinh di bo
« Chuong trinh di bang 6 t6 2 cau (xe dia hinh)
+ Chuong trinh du lich dudng bién, bang thuyén
+ Chuong trinh di bang may bay
+ Chuong trinh cau ca
- Cé&c loai chuong trinh lién quan dén nhitng hoat

dong mao hiém hodac giai trf

+ Moi hoat dong ngoai trdi

2. Tinh trang nguy hi€m hodc rui ro c6 thé bao

gom:

- Tinh trang can so cliu

+ Kiét strc do qua néng va bj say nang

+ Than nhiét tang

+ Bingd

+ Bitai nan do va quét tau xe

+ Nhitng vét cadn hodac vét dét nguy hiém
+ Tinh trang say do cao
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:

1. Danh gia it nhat moét bang ching van ban vé
cong tac dieu hanh hodc hoat dong (thurc té
hodc md phdng) tai khu vuc xa x6i héo lanh lién
quan dén viéc t6 chire sy kién, dich vu luu trd
va chuaong trinh du lich

2. Xay dung mot hé thong phan hoi dang dugc cac
cong ty didu hanh du lich 4p dung nham dép
Ung su hai long clia khach déi véi chuong trinh
du lich & khu vuc xa x6i héo lanh

3. Thuc hién chuong trinh du lich vdi cac ching c
duagc ghi chép vé su tuang tac véi khach hang
trong viéc xay dung chuaong trinh du lich tai khu
vuc xa x6i héo lanh

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:
- Truc tiép quan sat ing vién st dung ky thuat
ton tai/ky ndng sinh ton tai vung xa xoi héo lanh
+ Truc tiép quan sat (ng vién thuc hién viéc tiép
nhan va chuyén tiép thong tin
+ Xem xét ké hoach diéu hanh va danh muc
nhmng viéc can kiém tra do Ung vién da chuan
bi va’hoac da hoan thanh
- Xem xét bdo cdo sau chuyén di do Ung vién
thuc hién
+ Kiém tra van dap va kiém tra viét hoac phéng
van dé kiém tra kién thic vé nhitng van dé an
toan, strc khde va kj nang sinh ton tai ving xa
x0i héo lanh
+ Xem xét ho so chiing ¢ va bao cdo khach quan
vé viéc Ung vién thuc hién cong viéc tai nai lam
viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dai ly I hanh, nhan vién diéu hanh du
lich, nhan vién tu van du lich, nhan vién thong tin du
lich, cac nhan vién trg ly hodc pho bo phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TOS.CL4.15
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TOS3.9. TEN DON V| NANG LU'C: DUY TRI €O S& DU LIEU SAN PHAM DU LICH VA
L0 HANH
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mé td cac nang luc can thiét dé duy tri co s& di liéu san pham du lich va Itr hanh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xac dinh ngudn va dién gidi cac sdn pham
va théng tin dé dwa vao co s& dir liéu

Xac dinh théng tin ¢é thé dua vao co sé dir liéu
s&n pham

Yéu cau cac don vi kinh doanh cung cép thong
tin sdn phdm dugc yéu cau

Dién gidi thong tin sdn phdm nhan dugc tir cac
don vi kinh doanh

Xem xét va danh gia thong tin san pham

Tiép nhan nhimng thong tin bo sung vé san
pham, néu can

Nhap théng tin sdn pham vao hé théng co
s& dir liéu

Nap dt liéu vao hé théng co s& dir liéu thong
tin san pham theo dung chinh sach va quy
trinh clia don vi

Danh gid mirc dd hoan chinh, d6 chinh xac va
cap nhat clia thong tin dugc nhap vao co sé dir
liéu san pham

P12.

P13.

P14.

P15.

Cap nhat co s dir liéu san pham

Gidm sat co s& dir liéu san pham

Yéu cau vi tri bé sung

GG bo thong tin khéi hé thong co sé dit liéu
san pham

. Nhap thong tin cap nhat va nhimg thay déi

khac vé thong tin sdn pham khi nhan dugc

Cung cap thdng tin vé co s& dir liéu

Xac dinh nhimng ngudi trong don vi cé thé dugc
nhan tu van thong tin vé co sé dir liéu san
pham

Xac dinh tan sudt tu van théng tin vé co sa dir
liéu san pham

Chudan bi va phan phat bdo cdo va thong tin vé
san phdm cho nhitng ngudi trong don v

Tro gilp nhimg ngudi trong don vi

YEU CAU KIEN THU'C

Liét ké va gidi thich chinh séch va quy trinh clia
don vj lién quan dén viéc tim ngudn va duy

tri thong tin sdn pham ca trong ndi bd va bén
ngoai don vi

Mo ta vai tro cda co s& dir liéu san pham trong
nganh du lich

Liét ké cac don vj kinh doanh c¢ lién quan dén
€O sG dit liéu sén pham

Xac dinh cdu tric clia co s& dir liéu san pham

Liét ké va gidi thich cac loai sdn pham va dich
vu du lich chi yéu

Liét k& va mo td san phdm, thong tin san pham,
cac loai gia va su bién dong vé gia trong nganh
du lich

Gidi thich cac thuat ngl, biét nglr va chir viét tat
clia nganh du lich

Gidi thich cach xay dung va dién gidi bdo céo vé
€O sG dit liéu sén pham

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

do Lién minh chau Au tai trg




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Vai trd clia co s@ dir liéu san pham du lich va

Iir hanh c6 thé lién quan dén:

- Cung cap nguodn di liéu thong tin hién hanh va
dé dang truy cap ma nhan vién co thé sir dung
trong hoat dong ban hang clia minh

+ T6i uu hdéa kha nang dé nhan vién thuc hién
chinh xac cong viéc dat chd va ban hang phi
hop véi yéu cau da dugc xac dinh clia khach
hang

« Tao diéu kién dé nhan vién tiép nhan mot cach
chuyén nghiép nhiing yéu cau vé thong tin clia
khach hang

2. Théng tin vé san pham cé6 thé bao gém:

+ Phuong tién van chuyén, bao gobm may bay, tau
bién, tau hoa, xe 6 to, xe buyt

« C4c diém dén, bao gobm thong tin thong ké va
chi tiét vé khi hau, tién té va ban do

+ C4c sach hudng dan du lich, su kién, ngdn ngt,
lich str, an toan, thong tin vé chinh quyén, mui
gid, van hoa va thong tin lién lac

+ Hoat dong du lich va céac diém du lich thién
nhién va nhan tao hap dan

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

+ Cac cosd luu tra tr hang 5 sao dén loai danh
cho khach ba 16 va bao gdbm nhitng ngay, mua
va thai diém da dugc gitr cho trudc, sic mua toi
thiéu, viéc sir dung, nhimg yéu cau vé dat chod
va luu trd, néu cé

+ Cac dich vy, bao gobm dich vu y té, dich vu ca
nhan, gidi tri, thé thao, mua sam

- Nhing yéu cau vé |t hanh, bao gdm yéu cau
lién quan dén nhap canh, ho chiéu, visa, ban tin
canh bdo va tu van, thong tin vé hai quan

+ Tai chinh va bao hiém du lich

+ Phan bd céc loai sdn pham du lich nhu budng
nghi, chd ngdi va vé vao clra

- Ty gid, gid va bang gid, bao gdbm nhiing chi tiét
lien quan dén san pham tron goi, sén pham dac
biét, murc chiét khau, gid mua cao diém, gid mua
thap diém, muc thudng, tién hoa hong va gia
khach doan

+ Thong tin chung vé s&n pham, bao gbm thong
tin vé dia diém, khu vuc dia phuong va cac co
sé tién nghi

- Diéu khodn va diéu kién ban hang, bao gom
thong tin chi tiét &p dung cho co s& kinh doanh
va khach hang/ngudi mua

- D liéu ban hang, bao gom viéc theo d6i n6i bod
vé ban hang va dit liéu ban hang cap nhat tur
phia nha cung cap dich vu nham hé trg viéc xac
dinh nhitng sén pham da dugc phan bé con lai
cho hoat dong ban hang

3. Yéu cau vé kinh doanh cé thé lién quan dén:

- Thuc hién kinh doanh chd yéu qua dién thoai

+ Yéu cau truc tiép vdi nhan vién ban hang khi téi
van phong

+ Yéu cau qua thu dién t

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

4. Dién giai thdng tin san pham c6 thé& bao gém:

« Hiéu ré nguodn, bao gom viéc dién gidi ma, chir
Viét tat, tir ghép va thuat ngl clia ting nha cung
cép dich vy

+ Chuyén dai tién té

- Dién gidi diéu khodn va dieu kién

« Hiéu rd gi¢i han, cac thanh phan cda san pham
va dich vy, dac biét 1a cac san pham tron géi va
cac san pham gia dac biét

+ Xac dinh cac loai phi va tién phai tra

- SUrdung gio quoc té phtu hgp vai cach tinh thoi
gian 24 gid

5. Xem xét va danh gia théng tin san pham c6

thé& bao gém:

- Banh gid tinh cap nhat clia thong tin dugc cung
cép

- Xac dinh murc d6 dng dung cla thong tin

+ Xac dinh nhitng thong tin mdi can dugc bé sung
vao nhimng théng tin sén pham dang c6

+ Can nhac kha nang ap dung thong tin dap ang
nhu cau va doi hoi clia khach hang

-+ Danh giad d6 trung thuc va chinh xac cdia nhiing
thong tin do khach hang cung cap

6. Nhap thong tin cap nhat va nhirng thong tin

khac vé san pham cé thé bao gém:

+ BG sung thong tin mdi nhanh nhéat cé thé dé
dam bao tinh cap nhat clia co s& dir liéu san
pham

+ Dam bdo loai bd va/hoac thay déi nhimg tai liéu
in an lién quan, bao gém ca tai liéu quang bé va
tai liéu dd in &n do cac nhan vién sir dung trong
hoat dong ban hang

+ Bam bao tinh chinh xac cda viéc nhap dir liéu

7. Nhan su ndi bd c6 thé bao gom:

+ Nhan vién lam viéc tai tru s& chinh

- Gidm doc, gidm sat vién va chd doanh nghiép

- Nhan vién ban hang, bao gdbm nhan vién ngoi &
quay, nhan vién ban vé va nhitng nguai cé lién
hé vai khach hang

- Nhan vién phong thj truong

- Nhan vién phong ké toan, bao gém ca nhitng cé
nhan chiu trach nhiém tinh gia
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

8. Tan suat cung cap c6 thé lién quan dén:

+ Thai gian biéu da &n dinh dé pho bién thong tin
ndi bd, bao gdm ca cac cudc hop giao ban, biéu
thai gian

* Hop nhan vién va hop ban lanh dao

« Tuan thu yéu cau ngay lap tuc, ca trong truong
hop khong dugc thong bao trudc

9. Bdo cdo c6 thé bao gom:

- Bao cdo ban hang

+ B&o cdo dat dich vu

- Bang so sanh gia clia cdc nha cung cap dich vu
khac nhau

+ Bang so sanh dadc diém va lgi ich dbi vai cac nha
cung cap dich vu va/hodc cac san pham tron goi
khac nhau

- Ty 1é s&r dung déi vai cac nha cung cap san
pham khac nhau, cac san pham va/hodc dich vu
rieng é

« Cong cu quan ly chung dé phat hién va danh gia
viéc thuc hién cong viéc lién quan dén bao cado
tai chinh

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:

1. Danh gia it nhat mot hoat dong tim kiém ngudn
va dién gidi sdn phdm dé dua vao ca s& di liéu

2. Déanh gia it nhat hai co s& dir liéu san phdm du
lich va It hanh da dugc xay dung

3. Banh gia it nhat mot co sé dit liéu sadn pham
du lich va |tr hanh da dugc nang cap dua trén
bdo céo clia Ung vién hodc bao cdo dé xuat clia
giam sat vién

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:
« Truc tiép quan sat ing vién thuc hién cong viéc
- Nghién clru tinh huéng
- Baitap mo6 phong
- Dong vai
+ HO s bao cédo, co s& dir liéu cap nhat, tai liéu va
nguodn co s& dit liéu dé ho trg cac bai kiém tra
van dap va kiém tra viét
- Bao cdo khach quan do giam sat vién thuc hién
+ Du an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dai ly Itr hanh, nhan vién diéu hanh du
lich, nhan vién tu van du lich, nhan vién théng tin du
lich, cac nhan vién trg ly hodc pho bo phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTA.CL2.12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

T0S3.10. TEN PON VI NANG LY'C: VAN HANH HE THONG THONG TIN VA PAT GIU
CHO TRU'C TUYEN

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé diéu hanh hé théng thong tin va gitr cho truc tuyén nham tién hanh
gitt chd, xUrly dir liéu cdia hé théng, thay ddi viéc dat chd, khdi phuc thong tin dat chd va chuyén thong tin dat chd téi ngudi

khac trong hé thong.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Van hanh hé théng thdng tin va giir ché
Tiép can hé théng thong tin va gitt chd truc
tuyén

Tra clu thong tin ¢ trong hé thong

Kiém tra viéc gitt chd c6 thé dua vao hé théng
thong tin va gilr cho trén may vi tinh hay khong
Kiém tra cac diéu khodn va diéu kién

Chap nhén va tao gitr chd trén hé thong thong
tin va gitr chd bang méy vi tinh

Khoi phuc viéc gitt cho trén hé théng thong tin
va git chd bang may vi tinh

Biéu chinh viéc gitr chd trén hé thong thong tin
va git chd bang may vi tinh

In chi tiét gitr chd tlr hé thong thong tin va gitr
chd bang may vi tinh

Luu y nhig ca nhan lién quan ve chi tiét gitr
cho (dac biét vé thgi han chot cho viéc thanh
toan)

P10.

P11.

P12.

P13.

XU ly théng tin lién lac vé giir chd

In bao cdo tir hé thdng thong tin va gitt chd
bang méay vi tinh

Tao rava xt ly thong tin lién lac ndi bo sir dung
hé théng thong tin va gitt chd bang may vi tinh
S dung hé thdng thong tin va gitt chd bang
may vi tinh dé dap Ung yéu cau tir bén ngoai vé
thong tin

Tao rava xt ly thong tin lién lac d6i véi nhu cau
str dung bén ngoai

YEU CAU KIEN THUC

Liét ké va gidi thich pham vi cling nhu dac diém
clia hé théng thong tin va gitt chd

MO té cac chirc nang ¢ thé dugc thuc hién
trén hé thong dat gitr chd bang may vi tinh
Gidi thich tiéem nang va han ché clia hé thong
gilt chd bang may vi tinh do don vi str dung
Gidi thich lgi ich va rao cdn khi s&r dung hé
théng thong tin va gitt chd

Xac dinh cac don vi kinh doanh 6 thé sir dung
hé théng thong tin va gilt cho truc tuyén

Dién gidi man hinh va hién thi c6 san trong hé
théng théng tin va gitt chd

K12.

Gidi thich cach thirc tiép can va van dung dtr
liéu clia hé thong dugc lua chon

M6 ta cach thirc chdp nhan va xr ly cac dang
git cho dugc lua chon

Gidi thich cach tir chéi viéc gitr chd

M0 té cach thirc hly viéc gitt chd da dugc lua
chon

. Gidi thich cach thirc stra d8i mot yéu cau dat

cho hién c6 theo cach thirc dugc chi dinh phu
hop vai hé thdng va nhitng han ché khac dugc
ap dat

Giai thich cach khoi phuc mot yéu cau dat chd
da lua chon bang cach st dung céc cach tiép
can khac nhau
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Pham vi giir ché bang hé théng vi tinh c6 thé
lién quan dén:
- SUrdung va tiép can trong toan nganh
- Chi st dung trong pham vi s& httu cd nhan
+ Cac daily tién hanh viéc gilt chd vai cac nha
cung cap dich vu I& hanh, luu trd va cac dich vy
khac trén co sd tién hoa hong
« Yéu cau thuc hién cung cap dich vu tir phia
khach hang, cac dai ly va nhitng b6 phan khac
trong cung don vi doi vdi cac dich vu Itr hanh,
luu trd va cac dich vu khac
+ Viéc dat chd tir cac khach hang trong nudc va
quoc té, bao gom ca khach nudc ngoai vao Viét
Nam, khach Viét Nam ra nudc ngoai, khach tu
nhan va khach co quan déi véi cac chuyén tham
quan trong ngay, viéc van chuyén, an uéng, luu
trd, thué xe, du lich dudng bién, vé xem biéu
dien nghé thuat,...
2. Céc chirc ndng cua hé théng théng tin va gilr
ché c6 thé bao gom:
+ D&t cdu hdiva stra dit liéu hién c6
+ Thuc hién viéc gitr chd, bao gom gilr chd cho
khach doép, khach &, khach co quan, khach ndi
bo, gitr chd hudng hoa hong
« Thay ddi yéu cau dat, chang han kéo dai hoac
thay d6i thoi gian, thay ddi chuyén bay, sé lugng
budng
+ Xac dinh chd tréng va mdc do sén cé hién tai
doi vai cac loai vé, chd ngoi va budng
+ Ghi chép thong tin chi tiét vé khach hang
- Ghi chép thong tin chi tiét vé cac yéu cau dac
biét
* Lam bao cdo noi bd va bao cao cho ldnh dao
+ Tao ho sava thong tin vé khach hang
+ Tao danh sach gti thu
- Xay dung thong tin thi truong
+ Chuén bj bdo céo ké toan trong pham vi hep
3. Dién giai man hinh va hién thj lién quan dén:
+ Xac dinh cac bang chon (menus) va bang chon
phu (sub-menus)
+ Xac dinh cac truong thong tin
+ X&c dinh bang chon tha xuéng (drop-down
menus)
+ Xac dinh trudng ty nhap di liéu
« Xac dinh nhiing truong cé nhiéu sy lua chon
+ Xac dinh nhing truong bat budc
+ Xac dinh gidi han ky tu trong cac truong thong
tin
+ S dung bang chon thanh cong cu va nhan
phim dé truy cap cac trudng va bang chon
+ Phan biét su khac nhau gitra cac mirc do cho
phép va truy cap
« Tao lap, st dung mat khau va nhan dang ngudi
st dung dé truy cap man hinh va sé liéu
« Srdung ky thuat rieng clia hé théng dé di
chuyén gilta cac trudng va trén man hinh

4. Viéc truy cap c6 thé bao gém:
+ Khéi dau theo trinh tu va giao thirc
« SIrdung mat khau va tén ngudi sir dung
- D&m bdo su riéng tu va bdo mat

5. Viéc tra ciru thdng tin c6 thé bao gém:
+ Ap dung ma truy cap
« Dién giai va sir dung cac I nhac trén man hinh
dé xac dinh thong tin can yéu cau - c6 thé bao
gdm nhitng 16i nhac nhu “Dong y", “Khong”,
"Tiép tuc?’, "Dang ky", “Cap nhat”, “Stra”, “In”
("Yes”, “No”, "OK", “Continue?”, “Apply”, “Update?”,
"Edit” and "Print”)
- Dién gidi va ap dung nhirng tir viét tt, tir ghép
va cac tuy chon
+ S0 dung cong cu diéu hudng nhu ndt bam hay
phim bam
. Ap dung dinh dang ngay, thang, ndm chinh xac
trong hé théng
- Gan két giao thic hé thong va gidi han kich
thudc truong thong tin
- Hoan tat trudng thong tin dugc yéu cau
+ MO ta truong thong tin va dudng dan bang
chon san c6 gitta cdc man hinh
6. Kiém tra viéc gitr ché c6 thé dugc thuc hién
hay khéng c6 thé bao gém:
+ Truy cap cac trudng dat chd hién tai ma co thé
bao gbm s6 hiéu chuyén bay, tinh trang budng,
ké hoach bén vé
+ Xac nhan yéu cau dat chd, bao gdm s6 lugng
ngudi, ngay va gids, chd ngdi va nhing sd thich
khac
+ Ghi nhan nhitng han ché cé thé dugc ap dung
cho viéc dit chd ¢ chlly, bao gbm viéc tra tien
thudng
« Thai gian luu trd t6i thiéuy, loai budng, lua chon
chd ngdi va nhimng yéu cau khac nhu uu tién 1én
may bay, gitong cho tré em, ...
7. Chap nhan va tao giir ché bao gém:
« Tiép nhan dat chd cho khach hang mai
+ Tiép nhan dat chd cho khach hang hién c6
« TU ch8i/gidm dat chod
+ Nhap di liéu vao cac truong thong tin tuong
Ung theo yéu cau cla hé théng dugc don vi s
dung
+ Tuvan cho khach hang vé nhiing yéu cau dugc
hé théng nhac nhd, nhu viéc thanh toén, yéu
cau thj thuc, yéu cau vé nhap canh, han ché vé
hanh ly
« Nhap thong tin chi tiét vé viéc dat cho theo yéu
cau
- Nhap thong tin chi tiét can c6 vé khach hang
« Xac nhan chi tiét vé gitr chd
- Luu lai viéc dat chd
+ In &n thong tin vé viéc dat chd

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

do Lién minh chau Au tai tro m



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

8. Khdi phuc viéc giir ché bao gém:
+ Theo ngay
+ Theo tén khach hang
- Theo loai dat chd
+ Theo s6 hiéu chuyén bay
+ Theo s6 phong
9. Stra giir ché bao gém:
« Huay gilr chd, ngay thang/thdi gian, s6 lugng

nguai

+ BO sung tré em, bo tri chd ngdi, cac yéu cau dac
biét

+ Tim kiém cac loai gid khac nhau

« Téach git cho

-+ Nhap dit liéu vé khoan dat coc da trd, chi tiét
héa don va thanh todn, chi tiét vé phiéu xac
nhan dich vu va xuat vé

» Thay déi lich trinh, tén khach hang

« B& sung/hly san pham/hoac dich vu

10. Cac dang bao cao c6 thé bao gém:

+ B4o céo hoat dong hang ngay dé theo d&i hoat
dong clia tiing nhan vién

- B&o cdo vé tién hoa hong

- B&o cdo vé phan khuc thij truong

+ B&o c4o phan tich cho thay cac dat chd theo
tung loai (nhu don vi chdi quan da lua chon)

+ T6ng két cac giao dich

+ T6ng két hang ngay, hang tuan

11. Théng tin lién lac ndi bd c6 thé lién quan
dén:

- Cung cap thong tin, di liéu va thong ké da dugc
lua chon cho cac nhan vién khéc duoc chi dinh
cé lien quan dén hé théng

- Cung cap thong tin cap nhat clia hé théng cho
cac b6 phan khac trong don vi dé gitip ho lén ké
hoach thay déi cap do dat chd

+ Bam bao chi cé nhitng thong tin dugc chi dinh
md&i c6 san va mdi cd thé dugc truy cap

+ Dam bao tinh chinh xac va cap nhat cda tai liéu

+ Yéu cau xac nhan di liéu da gl cho nguai khac

12. Yéu cau thdng tin tir b&n ngoai c6 thé lién
quan dén

- Cung cép thoéng tin cho cac nha cung céap dich
VU va tu van cho ho vé cac yéu cau dat chd da
thuc hién

- Dép Ung yéu cau bao gia truc tuyén

+ Trd |6i cac cau hoi qua dién thoai hodc truc tiép
lién quan dén viéc gitt chd hién c6

HUONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:

1. [t nhat mot hoat dong trén thuc té hodc md
phdng vé kinh doanh su kién, khach san va du
lich cd lién quan téi viéc tiép nhan va thuc hién
dat gitt chd

2. Bdng chimng chimg minh viéc s&r dung hé théng
dat gitt chd hién dang dugc cac cong ty Itr hanh,
khach san hoac t6 chic su kién sir dung dé
kiém sodt chirc nang dat gitr chd khi cung cap
s&n phdm hodc dich vu clia ho

3. Bdng chimng chimg minh ghi chép lai viéc gitr
chd thuong mai dugc vi tinh héa hién cé, bao
gom thu xac nhan, héa don va phiéu béo thanh
toan

4. [t nhat ba hd so khach hang ma ng vién c6 thé
tiép xUc va tién hanh gitr chd cho ho

Phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao
gom:
-+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
- Bai tap thuc hanh phan anh viéc p dung tai
noi lam viéc hé thong thong tin va gitr chd truc
tuyén clia don vj chd quan
+ Kiém tra van dap va kiém tra viét
- HO s chiing c cho thay kinh nghiém va nang
luc lam viéc trén hé théng gitt chd bang may vi
tinh da dugc chi dinh
+ Bao cdo khach quan do giam sat vién thuc hién
+ Dy an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dai ly I hanh, nhan vién diéu hanh du
lich, nhan vién tu van du lich, nhan vién thong tin du
lich, cac nhan vién trg ly hodac pho bé phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTA.CL2.13; D2.TTA.CL2.14; D2.TTA.CL2.15
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

T0S3.11. TEN PON V| NANG LU'C: BAN CAC DICH VU LU HANH THEO YEU CAU
CUA KHACH

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé xac dinh, nghién clu, xay dung va thda thudn vai khach hang vé viéc
chudn bj chuyén di theo yéu cau clia khach. Kha nang xac dinh va dé xudt nhimg gidi phap thay thé cling nhu nhimng lua
chon nham nang cao trai nghiém du lich ctia khach hang cling dugc dé cap trong don vi nang luc nay.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

p2.

P3.

P4.

E2.

P5.

pe.

P7.

P8.

Po.

P10.

Xac dinh va nghién ctiru nhu cau du lich
cta khach

Gidi thiéu vai khach hang nhiéu lua chon du
lich da dang tir cdc nha cung cép dich vu khac
nhau

Xac dinh nhu cau cda khach, téng hop va xac
nhan cac nhu cau dé thong qua viéc sir dung
ky thuat dat cau hdi pht hop va ki nang lang
nghe hiéu qua

Trinh bay tét ca cac lua chon cd thé cung vdi
cac uu diém clia ching cho khach hang dé dap
Ung téi da ky vong va nang cao trai nghiém du
lich ctia khach hang

Ghi chép lai cac yéu cau, nhu cau clia khach
hang va x ly chiing mét cach chinh xac

Xay dung va gidi thiéu cac dich vu du lich
theo yéu cau va gia dich vu

Xay dung lich trinh du lich va bang gid dap Ung
ky vong clia khach hang dua trén cac két qua
nghién ctu thu thap dugc tu khach

DBéap Ung ky vong clia khach hang va muc tiéu
ban hang clia don vj théng qua nhitng dé xuat
gl t6i khach hang

Nhan manh cac dac diém va lgi ich cu thé phu
hop hodc vuot troi hon ca nhing gi khach hang
yéu cau

Gidi thiéu vd&i khach hang nhitng lua chon thay
thé phu hop khi nhiing dé xuét trudc dé khong
dap Ung yéu cau ban dau clia khach hang

Da&m bdo cac dé xuat dé phai hgp phéap va tuan
thd cac quy téc nghé nghiép cda nganh du lich
Xac nhan viéc khach hang hiéu ré nhimng dé
xuat dua ra, tra 16i chinh xac cac cau hdiva
phan doéi clia khach hang

E3.
P11.

P12.

P13.

P14.

P15.

Thao luan va théa thuan giao dich

Dam bdo cac bén déu hai long vé thoa thuan
cung cap dich vu du lich

Tong két va ghi chép chinh xac thda thuan da
dat duoc

Da&m bdo moi thda thuan va ghi chép vé théa
thuan déu phu hgp vdi cac yéu cau

Dam bdo chac chan véi khach hang dua trén
su lua chon mua dich vu clia khach

Hoan thanh viéc giao dich phu hgp véi quy
trinh clla don vi va yéu cau cla luat phap

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

Liét ké tén va dia diém cla: cac thanh phd, thi
x4, san bay, cdng bién va cac dac tinh vat chat;
cac diém tham quan du lich, cac vung, khu nght
dudng va vuon quoc gia clia Viét Nam

K2.

Liét ké va mo ta nhitng ndi dung dudi day lién
quan dén khach du lich tir Viét Nam di tdi cac
diém du lich chinh trén thé gidi: vi tri chau luc,
dat nudc, tht do, khu nghf dudng, san bay va
cang bién, cac thanh phd chinh, thi x& 16n, cac
diém du lich hdp dan, cac dai duong va bién,
cac dac tinh vat chat, khi hau, mui gio, tién té va
ngdn nglr, dm thuc, trang phuc, mua sam, giai
tri, van hoda va cac su kién dac biét
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

YEU CAU KIEN THU'C

K3. Giai thich nguon tim kiém céac thanh phan cla
chuyén du lich theo yéu cau

K4. Mo td moilién quan trong viéc st dung nguon
cung ng ndi bd va’hodc ngudn cung Ung bén
ngoai phu hop vdéi tinh phap ly cda ky nghf tron
g0i, néu phu hop

K5. Xé&c dinh céc loai sdn phdm va nha cung cap
dich vu hang khdng quan trong

K6. Liét ké cac hé thong xép hang chinh thirc dugc
ap dung & cac nudc trén thé gidiva su khac
nhau gilta cac hé thong dé

K7. Gidithich céc loai hinh co s& luu trd khéac nhau,
bao gbm khach san, co sd phuc vu an uéng, co
sG phuc vu téng hap, cac trung tam nghf dudng
va cd s& luu trd riéng biét, cac loai budng, cac
trang thiét bj va cac loai bta an

K8. Xac dinh cac phuong phap khac nhau dé dat va
thanh toan dich vu luu trd, bao gdm ca cac khia
canh lién quan dén viéc dat buéng ddm bao

K9. Giai thich thuat ngr chi dugc dung khi dat
budng khach san (vi du “theo yéu cau - on
request”), cac loai san pham va mat hang chd
yéu, bao gbm cac san phdm chuyén biét va chu
yéu

K10. M6 ta méi quan hé gilta dai ly va ngudi Uy thac

K11. Liét ké cac loai tién hoa hong duagc tra béi cac
nha cung cap dich vu khac nhau

K12. Xac dinh phi dich vu la loai phf gi va khi nao can
ap dung

K13. Liét ké cac hiép hoi du lich chinh, muc dich
chinh va Igiich khi tham gia thanh vién hiép hoi
déi vai don vi va khach hang

K14. Liét ké va gidi thich cach dat ma va gidi ma cac
ma s6 san bay vdi ba chi céi va ma sé hang
hang khong vdi hai chir cai

K15. Trinh bay trach nhiém phéap ly khi tu van cho
khach hang (dtt liéu ca nhan/sy ddm bao an
toan tai chinh (néu phi hop), diéu kién dat chd,
ho chiéu, visa, yéu cau vé bdo hiém vay té, bao
gdbm ca nhing viéc hudng dan quy dinh dang
ap dung ddi vdi viéc ban béo hiém)

K16. Gidi thich hau qua clia viéc cung cap thong
tin sai (chdng han khi tap gép quang cdo dang
dugc thay déi va/hoac cap nhat) trong qué
trinh thdo luan vai khach hang

K17. Liét ké va mo t& cac chinh sach cla don vi lién
quan dén gia va tam quan trong cla viéc tinh
gia

K18. Xac dinh cac ngudn thong tin du lich chau A,
chau A va trén thé gidi; gidi thich cach thurc tiép
can va dién giai ching

K19. Giai thich cach thirc xac dinh yéu cau cla
khach hang doi véi chuyén du lich theo yéu cau

K20. Giai thich cach thirc sir dung va dién giai cac
tap gép co lién quan, thai gian biéu, gid vé va
bang giad dé cung cdp thong tin va tinh gia

K21. Gidithich cach thirc sép xép lich trinh du lich
sao cho hgp ly va kinh té nhat

K22. Xac dinh cach thie sir dung va dién gidi cac
ngudn tham khao dé tinh gia (bang dong Viét
Nam) va théng tin vé cac nhom, cac mau xe
cho thué, cac diédu kién chinh dé thué xe, bao
gdbm ca tinh hop 1& (nhu do tudi va gidy to
chimg nhan clia ngudi thué xe), bao hiém, bao
hiém tai nan than thé va nap dau nhién liéu
nhu ban dau

K23. Gidi thich su can thiét phai dadm bao bi mat va
nhitng van dé lién quan dén luat bao vé di liéu

K24. Liét ké va md td nhiing yéu cau phap ly doi véi
viéc tinh gia chinh xac va luu gitt bao cao

K25. Gidi thich nhitng mai lién quan vé phap ly cla
viéc dén bu, quang cdo, quan hé hgp dong va
hanh dong dai dién cho khach hang va quén ly

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

Don vi nang luc nay bao gdm cac pham vi sau:

1. Ky thuat dit cau héi c6 thé bao gém:
- Cau hdi dong
- Cau héi ma
+ Cau hdilua chon
2. Cac lya chon c6 thé bao gém:
- Tuyén duong
« Phuong thirc van chuyén
+ Loai hinh co s& luu trd
- Gia
- Cac diém du lich
+ Van hoa va cac tap quan ban dia
-+ Cac moi quan tam dac biét

3. Y&u cau c6 thé bao gom:
+ Yéu cau cla don vi
- Yéu cau phap ly
+ Quy chuén clia nganh du lich
4. Ghichép vé nhu cau va yéu cau ctia khach
nham muc dich:
+ Nang cao hiéu qué dich vu khach hang
+ Phan tich xay dung ho so khach hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:

1. Danh gid it nhat moét béo cdo vé viéc xac dinh
nhu cau clia khach hang

2. Danh gia it nhat hai chuong trinh du lich tron
gdi theo yéu cau

3. Banh gia it nhat mot béo cdo phan hoi/su hai
long clia khach hang vé dich vu du lich theo yéu
cau da cung cap

Phuong phap danh gia phu hgp cé thé bao
gom:
+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
- Cac bai tap thuc hanh phan anh viéc ap dung
tai noi lam viéc cac san phadm du lich tron goi
theo yéu cau
« Kiém tra van déap va kiém tra viét
+ Bao cdo khach quan do giam sat vién thuc hién
- Cdng viéc va du an dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién diéu hanh du lich, nhan vién dai ly Itr
hanh, nhan vién tu van du lich, nhan vién thong tin
du lich, cac nhan vién trg ly hodc phé bo phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TOS.CL4.17
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TOS3.12. TEN DON VI NANG LUC: TIEP NHAN VA TRUYEN BAT THONG TIN, Y

KIEN PHAN HOI CUA KHACH HANG
MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé tiép nhan va truyén dat thong tin, y kién phan hoi clia khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

v

¥

v
|

N

™

E1. Tiép nhan thong tin vay kién phan héi cta
khéach hang

P1. Xaydung tiéu chi tiép nhan y kién phan hoi clia
khach hang cung vdi cac tai liéu tuong Ung

P2. Tiép nhan thong tin phan hoi cda khach hang
dé tién hanh nghién clru

P3. Duy trithién chf clia khach hang trong sudt qué
trinh thu nhan

P4, Ghichép thong tin mot cach chinh xac

P5. B&o mat thong tin va phan hoi clia khach hang

P6. Luu trir thong tin theo yéu cau clia don vi

E2. Truyén daty kién phan ho6i ctia khach hang

P7.  Trinh bay kip thoi dir liéu da thu thap dé tién
hanh phan tich

P8.  Thao luan vdi (cac) gidm sat vién vé dac diém
cla dit liéu thong tin da thu thap dugc va xac
dinh pham vi phan tich

YEU CAU KIEN THU'C

>

¥
|

N

K1. Gidi thich tdm quan trong clia viéc tiép nhan va
phan tich y kién phdn hoi clia khach hang

K2. Liét ké va gidi thich cac cach khac nhau dé co
dugc phan hoi clia khach hang

K3. Gidithich cidc nguyén tac lua chon khéach hang
dé thu thap y kién phan hoi

K4. Xac dinh cac co hoi phu hop dé tiép can khach
hang &y y ki€én phan hoi

K5.  Giai thich su da dang clia dif liéu phan hoi cé
thé nhan dugc tir khach hang va gié tri cia né
trong viéc dap (ng nhu cau danh gia

K6.  Gidi thich cach thirc lya chon céc co hoi phan
hoi hitu dung nhat va 1én ké hoach thu thap dtt
liéu

K7. Xac dinh nhitng nhan t6 tdc dong dén viéc thu
thap d liéu phan hoi tir khach hang

K8. Gidi thich han ché vé thai gian, chi phi va nhan
luc dnh hudng dén viéc thu nhan phan hoi clia
khach hang

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

1. Quy trinh phan hoi:
+ Xac dinh thai gian
+ Xay dung mau biéu phan hoi

2. Thong tin phan hoi:

-+ Phuong phap: dinh tinh/dinh luong

- N6i dung: chuong trinh du lich, co s& luu trd,
thuc pham va do udng, hudng dan du lich, dich
vu gidi tri, van chuyén, su hailong chung,...

+ Thong tin ca nhan cla khach hang: ho tén, tudi,
gidi tinh, nghé nghiép, quoc tich, dia chi lién hé,
céac sd thich

3. Phuong phéap thu thap:
« Tryc tiép (trao d6i vdi ca nhan hodc nhom
khach)
+ Qua dién thoai
+ Qua thu dién tir
- Phiéu thdm doy kién
4. Cach thirc ghi chép:
+ Thd cong
+ Bang may tinh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
- Panh gia ft nhat hai co s& dt liéu thong tin va gom:
phan hoi cla khach hang da dugc thu thap - Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
- Danh gid it nhat mot bai trinh bay vé di liéu - C&c bai tap thuc hanh phdn dnh viéc dp dung
thong tin va phan hoi clia khach hang da thu tai nai lam viéc cach thu thap va truyén daty
thap dugc kién phan hoi

+ Kiém tra van dap va kiém tra viét
+ Bao cdo khach quan do giam sat vién thuc hién
-+ Du an va cong viéc dugc giao

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

Nhan vién diéu hanh du lich, nhan vién dai ly Itr D2.TRM.CL9S.13
hanh, nhan vién tu van du lich, nhan vién thong tin
du lich, cac nhan vién trg ly hodc phé bo phan

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi truong yé Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

MO TA CHUNG
Pon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé theo dai két qué thuc hién cong viéc cia nhan vién trong khung hé

théng quan ly thuc hién cong viéc da dugc thiét [ap. Don 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 dwa ra giai phap

P1. Tuvanvathéng bao cho nhan vién vé cac tiéu P6. Xacdinh nhu cau dao tao, tap huan nang cao
chudn thuc hién cong viéc can dat dugc thong va té chirc dao tao theo chinh sach clia don vi
qua viéc sir dung cac cong cu giao ti€p phu hap P7. Nhéan biét va giai quyét cac van dé lién quan

P2. Theo doikét qua thuc hién cong viéc hién tai dén két qua thuc hién cong viéc
bdng cach duy tri m6i lién hé chat ché véi cac P8. Xac dinh va diéu tra cac van dé lien quan dén
thanh vién khéac tai noi lam viéc két qué thuc hién cong viéc

E2. Huéng dan, hd trg va tuyén duong P9. SUirdung phan hoi va tap huan dé giai quyét cac

van dé lién quan dén két qua thuc hién cong
viéc

P10. Thdo luan va théng nhat cac gidi phap kha thi
vainhan vién

P3. Thuong xuyén cung cap phan hoi diing va chac
chan cho nhan vién

P4. Hudng dan va ho trg nhan vién

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

P11. Theo doi két qua tu van khong chinh thirc
thong qua danh gia tai ngi lam viéc

P12. T6 chirc va thuc hién cac bubi tu van chinh
thire khi can theo quy trinh chuén

P13. Thuc hién danh gid két qué thuc hién cong viéc
clia ca nhan mot cach c&i mé va cong bang

P14. Hoan tat va luu lai ho so lién 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

KT. M6 ta vai tro va tam quan trong cla theo doi K3. Mo ta cac phuong phap danh gia két quéa thuc
két qua thurc hién cong viéc clia nhan vién, hién cong viéc tai don v
cung cap phan hoi va tap huan nhan vién K4. Gidi thich cac quy trinh danh gid két qua thuc
K2.  Mb ta thuc tién danh gia két qud thuc hién hién cong viéc bang cach phéng véan
cong viec, bao gom: K5.  Gidi thich cac quy trinh t6 chirc cac budi tu van
- Ly do clia budi danh gia két qua cong viéc chinh thirc
- Hinh thirc va néi dung cac tai liéu danh gia K6.  Gidi thich quy trinh, thd tuc khiéu nai
két qud thuc hién cong viéc

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



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

Cac yéu t6 thay déi gan lién vdi téng thé don vi nang
luc, co tinh dén sy 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 thuc hién cdng viéc c6 thé lién
quan dén:

« Tuan thi cac quy trinh tha tuc
+ Gidm thiéu chi phi
« C4c tiéu chuan dich vu khach hang
+ MUrc d6 chinh xac trong cong viéc
+ C4ch thé hién cla ca nhan
-+ Nang suat
-+ Sy dung gio
+ Thai gian dap Ung
-+ Tuong tac trong nhém
+ Gidm thiéu rac thai
+ Thai dé va hanh vi
+ Tinh than trdch nhiém
-+ Nghia vy phap ly
+ Cac tiéu chudn khac

2. Hu’o’ng dan va trg gidp c6 thé bao gom:
« Tu van céc co hoi dao tao va phat trién
+ Xac nhan muc tiéu clia don vj, cac yéu cau
chinh vé thuc hién cong viéc
+ Bam bao day du cac nguodn luc
+ Co hoi thao luan vé thach thirc trong cong viéc
- Dai dién cho lgi ich cdia nhan vién trong cac
dién dan khac
+ HO trg trong cac tinh huéng giao tiép kho khan
gita cac nhan vién
3. Tuyén duwong va khen thudng c6 thé bao
gom
« Ghinhan két qua tét ctia mot ca nhan trudc
toan bd phan
+ Cong nhan khéng chinh thirc
+ Trao gidi thudng
- GUibao cdo bang van ban dén gidm doéc
4. Cac giai phap nang cao hiéu suat lam viéc c6
thé& bao gém:
+ Dao tao va tap huédn bo sung
- Diéu chinh khoi lugng cong viéc
- Théng nhat muc tiéu cai thién trong ngdn han
+ HO trg gidi quyét cac van dé ngoai cong viéc
+ T8 churc lai cac cach thic lam viéc

5. Thi tuc yéu cau cho cac budi tw van chinh
thirc c6 thé bao gém:
- Chuan bi:
- Thong bdo chinh thirc dén nhan vién va
ngudi quan ly
+ Mdi cac doi tugng phu hop tham gia
« T6 chirc dia diém phi hop cho budi tu van
- Tién hanh xem xét danh gia nang luc cong viéc:
- Bat dau va gidi thiéu muc tiéu
+ Thdo luan cac két qua da dat dugc, cac yéu
cau can dugc céi thién
« Pé ramuc tiéu
+ Cac két luan dat duoc
+ Hoan thién van ban

6. Hé thong quan ly két qua thuc hién cong
viéc c6 thé bao gom:
- Céc phuong phap thu thap dir liéu vé két qué
thuc hién cdng viéc
« Cac phuong phap dién giai két qué thuc hién
cdng viéc
- Qua trinh phoéng van danh gia két qua thurc hién
cdng viéc
Cac hanh vi quan trong déi v&i giam sat vién/
nguoi quan ly bao gém:

1. K§ ndng giao tiép dé cung cap cac phan hoi
hiéu qud, dao tao va tu van cac thanh vién
trong bo phan

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

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

4. Cac ky nang hoc thuéat dé:

a. Pocva dién gidi ho 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 cadm va
phtc tap lién quan dén két qua thuc hién
cong viéc clia nhan vién

5. Cac kj nang t6 chirc va 1ap ké hoach dé phoi
hop cac ky danh gid két qua thurc hién cong
viéc, phoi hgp va diéu hanh cac budi tu van
chinh thic

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

7. Cac kj nang tu quén ly dé dam nhan trach
nhiém theo doi két qua thurc hién cong viéc clia
nhan vién

8. Cac kj nang lam viéc nhom dé theo dai két qua
thuc hién cong viéc clia tiing nhan vién, tac
dong clia ho tdéi toan nhém va c6 hanh dong
diéu chinh @é nang cao két quéa thuc hién cong
viéc clia cd nhém
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu kj nang & bac
3-5 khoéng thé dugc danh gia 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 céc chimg 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 déng c6 thé thuc hién dé déi pho vai
cac tinh hudng va thach thirc c6 thé gap phéi vdi vai
tro la gidm sat vien/nguci quan ly trong don vi.

Can luu y rang tat ca cac chiing clr danh gid khong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cla ca
nhan va don vi.

Cac bang chirng phai bao gém:

1. Haivi du hoac truong hop dugc ghi chép lai khi
nguai 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 thirc nhu da dé cap
trong don vi nang luc nay bang kiém tra van
déap c6 ghi chép lai hoac kiém tra viét

Cac phl.ro’ng phap danh gia phu hop bao gom:
HO so chirng cr bao gdm bién ban cac budi
hop, ban ghi chép cac budi thdo luan véi tirng
c& nhan va déng nghiép, chi tiét vé su ho trg
va tu van danh cho ting nhan vién, ghi chép lai
cac budi nhan xét két quéa cong viéc,... (khong
dé tén cla cdc cd nhan)

+ Nhan xét cla cd nhan
+ Nhan xét clia nguai lam chimng
+ Thao luan chuyén moén

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

HO so ching clr hodc van ban béo céo can dugc bé
sung bang viéc tra |oi van dap dé dam béo tat ca cac
khfa canh clia yéu cau vé chirng cir déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chju trach nhiém giam sat hodc
quan ly trong cac co sd kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HHR.CL8.01-04
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HRS7. TEN DON VI NANG LU'C: HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO

MO TA CHUNG

Bon vi ndng Iuc nay bao gom cac nang luc can thiét dé gitip cac nhan vién trong va ngoai bé phan ctia ban trién khai va duy
tri viéc thuc hién cong viéc thong qua hinh thic huan luyén tai cho.

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

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

+ Phan tich cac khia canh cong viéc clia ho chua dat dugc hiéu qua téi uu va lap ké hoach huén luyén tép trung vao cac
diém yéu va cac khoadng cach

+ Huan luyén tirng ca nhan vé cac ki nang chuyén mon va ki nang thuc hanh, dich vu khach hang, kj nang giao tiép
hoac cac linh vuc khac cla hoat dong kinh doanh

Tiéu chuan nay lién quan dén cac gidm sat vién va ngudi quan ly, 1a nhimg ngudi ¢ trach nhiém cu thé trong viéc huan
luyén nhan vién.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

p2.

P3.

P4.

PS5,

pe.

E2.
P7.

p8.

Po.

Nhan dién yéu cau huan luyén

Lam viéc vai nhan vién dé nhan dién va uu tién
cac nhu cau huan luyén ctia ho

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

Cung v&i nhan vién xac dinh muc tiéu ma ho
mong dai tr khda huan luyén

Cung vai nhan vién xac nhan phuong phap
huan luyén sé dugc st dung

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

Chuan bi va thuc hién cac budi huan luyén
Clung vdi nhan vién lap ké hoach cach thic
phat trién cac ky nang va hanh vi mai theo trinh
ty cac budc mot cach hap ly

Chuén bj cac budi huan luyén, xac nhan noi
dung va két qud mong mudn

Thuc hién cac budi hudn luyén vé chuyén mon,
thuc hanh hodc cac ky nang khac dé giip nhan
vién phat trién cac k§ nang va hanh vi méi hoac
hoan thién cac kjy ndng va hanh vi hién tai

E3.
P10.

P11.

P12.

P13.

Giam sat tién trinh va cung cap phan hoi
Giam sét su tién bo cla nhan vién mot cach co
hé thong

Pua ra phan hoi cu thé nham hoan thién cac
ki nang clia nhan vién, tang cuong cac hanh
vi hiéu qua va thuc day dong luc clia ho nham
dat dugc tiéu chudn thuc hién cong viéc
Thong nhat vdi nhan vién khi ho da dat dugc
tiéu chuan thuc hién cong viéc, hoac khi ho
khong can huén luyén thém

Khuyén khich va trao quyén cho nhan vién dé
ho ¢é trach nhiém phét trién nghé nghiép lau
dai ctia chinh ho

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

K3.

K4.

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

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

Xem xét cach thiét lap thda thuan huan luyén
vGi nhan vién va noi dung cla thda thuan

M6 ta cach giip nhan vién nhan biét cac kj
nang can phat trién va cac hanh vi can thay 4o

K5.

K6.

K7.

Gidi thich cach giip nhan vién nhan biét va
thdo g& nhitng khé khan cé thé anh hudng dén
su tién bo cda ho

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

M6 td cach gitip nhan vién thir thuc hién cac ky
nang va hanh vi mdi va cach thé hién su tién bod
cla ho
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

YEU CAU KIEN THUC

K8.  Gidithich tdm quan trong clia viéc giam sat
su tién bd clia tiing nhan vién trong viéc phat
trién ky nang va hanh vi mdi va cach thuc hién
Viéc giam sat

K9. Thdo luan cach dua ra cacy kién phan hoi cu
thé cho nhan vién nham hoan thién cac kj
nang clia ho, tang cudng cac hanh vi hiéu qua
va thic dédy dong luc lam viéc

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

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

K12. Xac dinh cac ngudn thong tin, nguon luc va tu
van trong don vj

K13. MO ta cac chinh séch va thong 1é clia don v
trong van dé huan luyén, dao tao tai chd

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

1. Xac dinh cac yéu cau huan luyén bao gém:
« Xay dung cac Iinh vuc cu thé ma nhan vién
mudn tang hiéu suat cong viéc
« Xay dung cac tiéu chuadn hién hanh vé thuc hién
cong viéc
+ Xay dung céc tiéu chudn thuc hién cong viec ma
nhan vién mudn dat dugc
+ Xac dinh cac ly do nhan vién muén tang hiéu
suat cong viéc
- Lam rd cac hinh thic hd tro ma nhan vién
mong dagi tir ban va nhitng cam két ma ban
mong dgi tr nhan vién
+ Xac nhan khda huan luyén ma ban sé cung cap
cho nhanvién
+ X&c nhan khung thai gian huén luyén
- X4c nhan dia diém, tan sudt va do dai cac khoa
huan luyén
+ Xac nhan cac méc thai gian danh gia su tién bod
+ Xac nhan cach thirc do luong va danh gia su
tién bd
2. Cac trd ngai c6 nguy co anh huéng dén sw
ti€n bd ctia nhan vién c6 thé bao gém:
« Ap luc cong viec
+ Cach sép xép ca lam viéc
+ Phan Ung véi thay doi
- Thiéu thiét bj, tién nghi hodc cac ngudn luc
« Thiéu su hd trg clia dong nghiép hodc tir nhimg
nguai khac
+ Thiéu cach dao tao phu hgp
3. Thiéu hut k§ nang c6 thé dugc khac phuc
thong qua huan luyén can bao gom:
- Cac kj nang khong doi hoi cac khda dao tao
chinh thirc hodc kéo dai nhu:
+ Ky ndng dich vu khach hang hodc ki ndng
giao tiép
- Cac k§ nang thuc hanh hodc ki nang
chuyén moén nhu van hanh cac thiét bi
+ Ban hoac quang ba san pham va dich vu
4. Thai gian va dia diém phu hgp cé thé bao
gom:
- Tai nai lam viéc trong thai gian lam viéc
- Trudc hodc sau gid lam viéc
+ Tai dia diém mo phdng ngoai nai lam viéc thyc té

5. Cac ki nang nghé nghiép cu thé cé thé lién

quan dén:

+ C4c ky nang can dé ho trg viéc gidi thiéu cac
thiét bi madi

« C4c ky ndng can dé ho trg viéc gidi thiéu cac
quy trinh mai

+ C4c ky nang can dé ho trg viéc gidi thiéu cac thi
tuc mdi

« C4c kj nang can dé hoan thanh cong viéc hoac
nhiém vy mot cach hiéu qué

Cac hanh vi quan trong do6i v&i ngudi huan
luyén (giam sat vién/ngu&i quan ly) bao gém:

1. Tim kiém ca hoi cai thién két qua thuc hién
cdng viéc

2. Tim cach khé thi dé vuot qua trd ngai

3. Tich cuc ldng nghe, dat cau hoi, lam rd y va
thuat lai y minh hiéu hoac dién gidi lai cac noi
dung trao déi dé dam bao giao tiép hiéu qué

4. Thé hién su ddng cdm vai nhu cau, cdm xuc
va dong luc clia nguai khac, dong thai thuc sur
quan tam dén suy nght clia ho

5. HO trg ngudi khac phéat huy téi da kha nang cla
ho

6. Puaray kién phan hoi dé gitip ngudi khac duy
tri va nang cao két qua cong viéc

7. Ghinhan cac thanh qua va su thanh cong clia
nguoi 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.D&m bao cic cd nhan cam két thuc hién vai tro
va tréch nhiém cda ho

11. Truyén tai rd rang veé gia triva loi fch clia cac
hanh dong dé xuat

12.Thé hién sy ton trong, sén sang gilip dd cling
nhu tinh than hop tac va truyén cam hing cho
ngudi khac lam diéu tuong tu
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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 bao mat, sirc ép cong viec/moi
trudng lam vié,...

Don vi nang luc nay cé thé duge danh gid mot cach
toan dién bang tap hop cac chirng c hodc bao céo
vé cac hoat dong dao tao tai chd danh cho nhan vién
trong moi truong kinh doanh du lich hodc khach san.
Cac Ung vién can thé hién dugc khé nang cé thé ap
dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp trong tinh
huéng cé thé gdp phai vdi tu cach la gidm sét vién/
ngudi quan ly. Ho cling can phai dua ra dé xuat, giai
thich va danh gid cac hanh dong cé thé thuc hién dé
xU ly tinh huéng va thach thirc ¢ thé gap phai vdi tu
cach la gidm sat vién/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang tat ca cac chiing c&r danh gid 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 chiing minh rang
ban da cung nhan vién xac dinh va uu tién cac
nhu cau huan luyén cting nhu xac nhan noi
dung huan luyén sé ap dung, cac ky nang va
hanh vi nhan vién can thay déi va cac trd ngai
6 thé anh hudng dén su tién bo cla 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 huén luyén vé chuyén mon,
thuc hanh, hodc céac ky nang khac dé giip nhan
vién phét trién cac kj nang va hanh vi mdi, hoac
hoan thién cac k§ ndng va hanh vi hién cé

3. Haivi du hodc trudng hop vé két qua huan
luyén, su tién bd clia tirng nhan vién va cach ho
dat chudn thyc hién cong viec mong dai

4. Hoan thanh toan b6 cac ndi dung danh gia kién
thirc da ddt ra trong don vi nang luc thdng qua
kiém tra van dap co ghi chép lai hodc kiém tra
viét

Céc phu’o’ng phap danh gia phu hop bao gom:
HO so chiing ¢ tai noi lam viéc

+ Nhan xét clia cad nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam ching

+ 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 chiing ¢ hodc van ban béo céo can dugc b
sung bang cac cau héi van dap nham dam bao tat ca
cac khia canh clia yéu cau vé chirng cr déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca nhan vién chiju trédch nhiém gidm sat hodc
quén ly trong cac co sd kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HHR.CL8.06
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

Bon vi nang Iuc 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 cdc nhu cau phét trién clia ting cd nhan vdi cac ki nang va kién thirc ma maoi thanh vién can cé dé hoan thanh
vai tro clia ho tai don vi.

Trong nhiéu co s& kinh doanh It hanh va khach san, ddc biét 1a cac don vi nhd, 6 thé it nhan dugc su hd trg vé ngudn nhan
luc. Do vay, vai cuong vi la ngudi quan ly bd phan, ban c6 thé xac dinh va/hoac trién khai hoat dong dao tao phu hop cho

nhéan vién cda minh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thiét lap cac yéu cau dao tao va phat trién E3. Trién khai khéa dao tao
P1. Xac dinh nang luc hién tai clia hoc vién/nhan P8. Chuéan bj dia diém dao tao
vién P9. Gidi thiéu cac hoat ddng dao tao va kiém tra
P2. Xacdinh nang luc can c6 déi vdi hoc vien/nhan danh gia
vién P10. Tién hanh d3o tao
P3. Xacnhan khoéng tréng vé nhu cau dao tao da P11. Tao cac ca hdi cho hoc vién/nhan vién thuc
dugc xac dinh doéi vai tung ca nhan lién quan hanh
P4.  Xac dinh su hé trg hién c6 dé trién khai dao tao P12. Nhan xét phan hoi qua trinh hoc tap clia hoc
E2. Chudn bi dao tao vién/nhan vién
P5. Lap ké hoach yéu cau dao tao E4. DPanh gia va theo doi sau khéa hoc
P6. Xay dung ndi dung dao tao P13. Hoan thanh viéc danh gia hoc vién/nhan vién
P7. Phat trién cac tai liéu va hoc liéu phuc vu dao P14. Thu thapy kién phan hoi dé rit kinh nghiém
tao cho cac khoda 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 clia cd nhan va nhém vdi 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 duagc tir mdi ca 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 tam quan trong clia 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

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

Trong moét don vi nang luc, day la phan quy dinh
khong thé tach roi, dé cap cac moi truong va tinh
hudng lam viéc khac nhau cé thé anh hudng dén
qua trinh thuc hién cdia nhan vién.

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

quan dén:

+ Quan sat thuc té cong viéc clia ngudi lao dong

- Xem xét dir liéu thudc hé thong/co sd dit liéu
viéc thuc hién cong viéc clia nhan vién tai noi
lam viéc

- Tim kiém thong tin tir ngudi quan ly, gidm sat
vién va dong nghiép

+ Thu thap thong tin phan hoi tir khach hang

+ Kiém tra hé théng van bang, chimg chi cla
nhan vién

+ X4c dinh s& thich cldia cd nhan hoc vién/nhan
vién vé cach thirc dao tao phtu hop

© 2015 Chuong mqh Phét trién Nang luc Du lich c6 trach nhiém vai Moi trudng va X& hoi
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

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

- Ra soat cac chuong trinh dao tao lién quan

+ Xac nhén lai cac ké hoach kinh doanh

+ Ra sodt cac quy trinh va chinh sach cd lién quan

+ Ra soat cac bang phan tich cong viéc hién cé

« Cu thé hoa cac tiéu chi vé san phdm va dich vu

+ M6 t& boi canh tai noi lam viéc, bao gém ca cac
diéu kién dé thuc hién cong viéc

3. Viéc md td khodng tréng can dao tao c6 thé
bao gém:

+ Cu thé hoa su khac biét gitta mong mudn cla
don vi déi véi viéc thuc hién cong viéc clia hoc
vién/nhan vién

- Murc d6 thuc hién cong viéc thuc té tai noilam
viéc clia mdi hoc vién/nhan vién

+ Xac nhan khodng tréng can dao tao da xac dinh
déi vai tiing hoc vién/nhan vién

4. Su hé trg can thiét cho qua trinh dao tao c6
thé bao gém:

- Thai gian

- Nguon luc vat chat

-+ Ngudn nhan luc

+ Nguon luc tai chinh

- Dija diém dao tao

- Tailiéu va hoc liéu phuc vu dao tao

+ Suhbtrgvé quan ly

+ L6 trinh phét trién nghé nghiép c& 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 bdo tinh chinh x&c va surbao quat clia cac
noi dung da dé xuat

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

+ Xac dinh cac kién thirc, ki nang va thai dé nén
tang trong moéi ndi dung da dé xudt

+ Lap so do ndi dung dao tao doéi chiéu vdi cac
nang luc da xac dinh can cé cla ting hoc vién/
nhan vién

+ Nhan manh van dé an toan tai noi lam viéc
trong tét 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 gom:

- Can doi cac tai liéu va hoc liéu phuc vu dao tao
v&i nhu cau da xac dinh tai noi lam viéc

+ Xac dinh cac tai liéu va hoc liéu cu thé, bao gobm
c& c&m nang hudng dan, séch hoc, séch bai tap,
hudng dan thdo luan, tai liéu phat tay, quy trinh
nghiép vu tiéu chuéq, ap phich, cac doan video
minh hoa, cac vat mau,...

+ Chuén bj xay dung cac tai liéu va hoc liéu phuc
vu dao tao nham dap Ung nhu cau da xac dinh
tai noi lam viéc

7. Viéc trién khai kh6a dao tao c6 thé bao gém:

- Bam sat ké hoach dao tao/ké hoach trién khai
da chuén bj, bao gbm ca mic dd bao quét cla
ndi dung/muc tiéu va viéc thuc hién cac hoat
dong trong dao tao

- Diéu chinh ké hoach trién khai d& chuan bj dé
dap Ung hiéu qua nhat cac van dé ndy sinh
trong khda dao tao

- Ap dung céc k§ nang tuong tac thich hop gitta
c4c ca nhan dé thuc ddy hoat dong dao tao

+ Srdung cac kj nang giao tiép bang 1oi hiéu qué
dé truyen tdi noi dung dao tao, cung cap thong
tin b6 trg va gidm sat khoa dao tao

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

8. Viéc nhan xét phan hdi hoc vién/nhan vién

c6 thé bao gém:

+ Bam bao y kién phan hoi dugc dua ra moét cach
cantrong

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

+ Ghinhan ca nd luc cling nhu két qua

- Chan thanh trong viéc dua ray kién nhan xét

+ Ludn c&i mé& vai cuong vi dao tao vién khi tiép
nhan y kién phan hoi tir hoc vién/nhan vién

+ Srdung cac ky thuat giao tiép bang 6i va khong
|61 trong viéc dua ra y kién phan hoi

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

+ Pua ra cdc mau phiéu danh gia, ddm bao muc
tiéu danh gia khach quan vé noi dung dao tao,
quaé trinh trién khai dao tao, co s& vat chat phuc
vy dao tao va cac két qua dao tao dat dugc

- Dam bao y kién phan hoi vé khéa dao tao dugc
rut kinh nghiém cho cac khéa dao tao tiép theo
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

Cac hanh vi quan trong do6i v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao gom:
1. Tim kiém co hoi cdi thién két qua thuc hién
cdng viéc
2. Tim céch thirc thuc té dé vugt qua trd ngai
3. Tich cyc lang nghe, dat cau hoi, lam ré mot s6
diém va nhac lai hodc dién giai lai cac ndi dung
trao déi dé dam bao céc bén hiéu ro vé nhau
4, Thé hién sy dong cam vdi nhu cau, cdm xuc va
dong co clia ngudi khac va thuc su quan tam
dén suy nghi clia ho
5. HO trg ngudi khac phat huy téi da khad nang cla
ho
6. Duaray kién phan hoi dé gitip ngudi khac duy
triva cai thién nang luc thuc hién cong viéc

7. Ghinhan céc thanh qua va su thanh cong clia
nguoi khac

8. Truyén cdm hoc tdp cho ngudi khac

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

10.Dam bdo cac cac cd nhan cam két thuc hién vai
tro va tréch nhiém cdia ho

11. Truyén dat rd rang cac gia tri va lgi ich clia cac
hanh dong dé xuat

12.Thé hién su tdn trong, san sang gilip dd cling
nhu tinh than hgp tac va truyén cam himg cho
ngudi khac lam diéu tuong tu

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

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

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach
toan dién bang tap hop cac chirng cr hodc bao céo
vé mot khda dao tao nhan vién trong moi truong
khach san hodc du lich. Cac ing vién can thé hién
dugc khd nang co thé &p dung cac nguyén ly, khai
niém pht hgp trong tinh huéng cé thé gap phai véi
tu cach la gidm sat vién/ngudi quan ly. Ho cling can
phai dua ra cac dé xuat, giai thich va danh gia cac
hanh déng co thé thuc hién dé xr ly tinh huéng va
thach thirc c6 thé gap phai véi tu cach la gidm sat
vién/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y cac chimg cr danh gia khong dé tén nhan
vién dé bao vé quyeén riéng tu clia ca nhan va don vi.
Chirng ctr can bao gom:

1. Haivi du vé viéc phan tich nhu cau dao tao,
trong dé xac dinh dugc cac ky nang hodc thai
do6 can c6 & ngudi nhan vién dé tir doé o thé lap
ké hoach cho mét khéa dao tao

2. Haividu vé dé cuong, ké hoach dao tao va noi
dung cac khéa dao tao, qua dé mo ta dugc
cach thirc ma cac ca nhan da lam dé phat trién
ky nang mdéi hodc ciing c6 k§ nang va thai do
hién c6

3. Haivi du vé két qua dat dugc clia khda dao tao,
su tién bo clia tirng nhan vién va cach thirc ho
da dat téi cac tiéu chudn thuc hién nhu mong
muodn (dua trén viéc danh gia cac khoa dao tao)

4. Hoan thanh toan b6 cac ndi dung danh gia kién
thirc da ddt ra trong don vi nang luc nay thong
qua kiém tra van dap dugc ghi chép lai hoac
kiém tra viét

Cac phuong phap danh gia phi hop sé bao
gom:

+ HO so ching ¢ tai noi lam viéc

+ Quan sat

+ Nhan xét clia cd nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam ching

- Thao luan chuyén mén
Tinh huéng mo phdng c6 thé dugc str dung ddi voi
mét s6 tiéu chi thuc hién tai cac co sd dao tao hodc
ca s& kinh doanh nhung nén sir dung han ché.

HO so chimg clr hodc van ban bdo céo can dugc bé
sung bang cac cau héi van dap nham dam bao tat ca
cac khia canh clia yéu cau vé chiring cr déu dugc dap
Ung day du.
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CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cadc nhan vién chiu tréch nhiém giam sat hodc D1.HHR.CL8.07-09
quan ly trong cac co sd kinh doanh du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HRS9. TEN PON VI NANG LUC: PAM BAO CHAT LUONG 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 d&m bao dat dugc tiéu chuan 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 qua dau ra.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Giam sat tién do6 va chat lwong cong viéc
Thudng xuyén kiém tra tién do va chat lugng
cong viéc cla cac thanh vién trong nhom so véi
tiéu chudn thuc hién cong viéc da dé ra

Dua ra y kién phan hoi kip thdi, cu thé dé cac
thanh vién trong nhém duy tri va cdi thién két
qué thuc hién cong viéc

Hb trg cac thanh vién trong nhém

H6 trg cac thanh vién trong nhom 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 thoi han va
tiéu chudn dé ra

Cung cdp su hd trg vashodc ngudn luc bé sung
Ma cac thanh vién trong nhém can cé dé hoan
thanh cong viéc ddng thai han va tiéu chuan dé

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

Xac dinh cac viéc thuc hién khong dat yéu cau,
thdo luan nguyén nhan va théng nhat giai phép
khac phuc véi cac thanh vién trong nhém
Ghinhan nhiing phan viéc quan trong da dugc
cac thanh vién trong nhém thuc hién tot
Khuyén khich cac thanh vién trong nhém duy
tri va thuong xuyén cai thién két qué thuc hién
cdng viéc

SUr dung thong tin thu thap dugc vé két qué
thurc hién clia cac thanh vién trong nhém vao
viéc danh gia chinh thirc két qué thuc hién
cong viéc, néu co thé

YEU CAU KIEN THUC

—
| QJ

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 nhém

Gidi thich cach thirc lya chon va ép dung cac
phuong phap khac nhau dé thic day, ho trg 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 luva chon va ép dung cac
phuong phap khac nhau dé ghi nhan thanh
tich clia cac thanh vién trong nhém

M0 ta sy ho trg va/hodc ngudn luc bé sung
ma cac thanh vién trong nhém can cé dé hoan
thanh cong viéc dung thdai han va tiéu chuan
dé ra cing nhu cach thirc ho trg ho thuc hién
cdng viéc

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

Mo ta quy trinh va chinh sach cda don vi trong
viéc phét trién ca nhan va nghé nghiép

Gidi thich quy trinh bdo céo trong don vi ban
dang lam viéc va pham vi quyén han clia ban
Tém tat cac tiéu chudn hodc muirc do thuc hién
cong viéc do don vj dé ra

. Gidi thich cac chinh sach va quy trinh x ly viéc

thuc hién cong viéc kém hiéu qua
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

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

3. Cacvan dé vé chat lugng c6 thé bao gom:
- Cac tinh huéng phuc vy khach hang khé tinh
+ Su c6 ki thuat/hdng thiét bj
« Su c6 trong viéc cung cap dich vu da hira vdi
khach hang
+ Su 6 hay bat cap vé quy trinh lam viéc
+ Phan cong cong viéc khdng hop Iy gay ra tinh
trang thiéu/thtra nhan vién
- Khong dli ngudn luc tai chinh
+ Su cham tré va nhitng khé khan vé thai gian
- Nhitng vén dé khac
4. Cac quy trinh va hé théng cé6 thé lién quan
dén:
+ Dich vu khach hang
- Hoat déng clia nha hang va quay bar
- Bép
+ B& phan hanh chinh
* Quy trinh dat gitr chd
+ Hé thong phuc vu budng
« Kiém soat kho hang
+ Anninh
+ Thyc hanh an toan lac dong
+ Hé théng ghi chép dtr liéu
+ C&c thd tuc tai chinh
- Nhitng hoat dong khac
5. Viéc huan luyén va phan hai tich cuc cé thé
lién quan dén:
- Ra soat danh gia hoat dong
- Tuvan
+ Nhan xét ctia khach

6. Cac ho so luu tai noi lam viéc c6 thé bao

gom:

+ HO so nhan vién

+ Bao cdo thuc hién cdng viéc

+ HO so vé tién luong va thoi gian lam viéc

+ HO sotai chinh

+ HO so nhén tién mat

+ Cac tai liéu, phiéu dlch~vu (voucher) va ching tw
giao dich tai b phan le tan

+ HO so khach hang

- HO so kiém todn

- HO so kho hang

- Nhitng ho so khac

7. Cac van dé tai noi lam viéc cé thé lién quan
toi:
- Ky thuat ngheé
- Khach hang
- Nha cung cap
- Trang thiét b
+ Sutudn thd
+ Thd tuc hanh chinh
- T8 churc
+ 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 déi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao géom:
1. Tim kiém co hoi dé cai thién két qua thuc hién
cong viéc
2. Tim cach thirc thyc tién dé vugt qua trd ngai
3. Xac dinh céach thirc giao ti€p ma moi ngudi ua
thich
4. S(rdung cac phuong tién va phong cach thong
tin pht hop véi nhig tinh hudng va doi tugng
khac nhau
5. Danh thdi gian dé gitip d& ngudi khac
6. Duaray kién phan hoi dé gitip ngudi khac duy
triva cai thién nang luc thuc hién clia ho
7. Ghinhan cac thanh qua va su thanh cong clia
ngudi 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 hop khi can thiét
10. Ty hao khi thuc hién cdng viéc chinh xac va dat
hiéu qua cao
11. Tim hiéu nhu cau va déng co cla ngudi khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

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

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach
toan dién bang tap hop cac chirng cr hodc bao céo
vé viéc dam bao chat lugng lam viéc nhém trong moi
truong kinh doanh khach san hodc du lich. Cac ing
vién can thé hién dugc kha nang cé thé ap dung cac
nguyén ly, khai niém phu hop trong tinh huéng gdp
phai vdi tu cach la gidm sat vién/ngusi quan ly. Ho
cling can phai dua ra cac dé xuat, giai thich va danh
gid cac hanh dong c6 thé thuc hién dé xir ly tinh
huéng va thach thic cé thé gap phai véi tu cach la
giam sat vién/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang cac chimg cr danh gia khong dugc
ghi tén nhan vién dé bo vé quyén riéng tu clia ca
nhan va don vi.

Chirng ctr can bao gom:

1. Haivi du hodc truong hop vé cach ban da theo
doiva kiém tra tién do va chét lugng cong viéc
cla cac thanh vién trong nhém so véi tiéu
chuan thuc hién mong ddi; su hod trg clia ban
danh cho céc thanh vién nhém nham duy tri va
cdi thién két qua thuc hién cong viéc clia ho

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

3. Haivi du vé cach ban da xac dinh cong viéc
thuc hién khéng dat yéu cau, cach ban thao
ludn nguyén nhan va théng nhat cach giai quyét
véi cac thanh vién trong nhém nhdm céi thién
két qua thuc hién cong viéc

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

5. Hoan thanh toan b6 cac ndi dung danh gia kién
thirc da ddt ra trong don vi nang luc nay thong
qua kiém tra van dap dugc ghi chép lai hoac
kiém tra viét

Cac phu’o’ng phap phtu hop sé bao gom:
HG6 so chiing ¢ tai noi lam viéc

+ Quan sat

+ Nhan xét clia cd nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam ching

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

HO so hoac van ban béo cdo can dugc b sung
thong qua cac cau hdivan dap nham dam bdo tat ca
cac khia canh clia yéu cau vé chiring cr déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cadc nhan vién chiu tréch nhiém gidm sat hoac
quén ly trong cac cao sd kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.04
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé dam bao cong viéc yéu cau clia nhém dugc phan cong hiéu qua va
cong bang, dong thai clng lién quan dén viéc gidm sat tién do va chat lugng cong viéc clia cac thanh vién nhém nham dam
bédo dép ng mirc do hay tiéu chudn thuc hién cong viéc da dé ra.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

p2.

E2.

P3.

p4.

P5.

Lap k& hoach céng viéc ctia nhém

Xac nhan vdi ngudi quan ly vé cong viec ma
nhém can lam va dé nghilam rd nhitng diém
va van dé ndi bat khi can thiét

Lap ké hoach vé cach thirc nhém thurc hién
cong viéc, xac dinh cac van deé uu tién hay cac
hoat dong quan trong, dong thai tan dung toi
da cac ngudn luc sdn c6

Phan cdng cong viéc cho cac thanh vién
cta nhém

Phan cong cong viéc cho cac thanh vién cla
nhém mot cach cong bang, cé tinh dén céc ki
nang, kién thirc va su hiéu biét, kinh nghiém va
khoi lugng cong viéc clia ho cling nhu co hoi
phat trién

Gidi thiéu toém tat vai cac thanh vién cdia nhom
vé cong viéc ma ho dugc phan cong va tiéu
chudn hoac murc do thuc hién dugc mong dgi
Khuyén khich cac thanh vién clia nhém dat cau
hoi, dua ra goiy va tim cach lam ré hon céc
cong viéc ma ho dugc phan cong

E3.

P6.

P7.

P8.

PO.

P10.

E4.

P11.

P12.

P13.

Giam sat tién do va chat luwgng cong viéc
cla cac thanh vién trong nhém

Kiém tra tién dd va chat lugng cong viéc cla
cac thanh vién trong nhém mot cach thuong
xuyén va cong bang dua trén tiéu chuan hodc
cap doé thuc hién dugc mong doi

Cung cap thong tin phan hoi kip thoi va mang
tinh xay dung

H6 trg cac thanh vién trong nhom xac dinh va
xU Iy cac loai van dé va cac survu khong luong
trudc dugc

Thuc day cac thanh vién trong nhém hoan
thanh céng viéc dugc phan cong va cung cap
bat ky su ho trg vashodc ngudn luc bé sung
nao dé gilip ho hoan thanh cong viéc

Giam sat mau thuan trong nhém, xac dinh
nguyén nhan xay ra va xt ly mét cach nhanh
choéng va hiéu qué

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

Xac dinh viéc thurc hién cong viéc kém hiéu qua
hodc khéng thé chdp nhan dugc, thao luan vdi
cac thanh vién trong nhém vé nguyén nhan va
thong nhat gidi phap cai thién hiéu qua thuc
hién

Ghi nhan viéc hoan thanh xuét sac nhiing phan
viéc ca ban hodc cac hoat dong da dugc thuc
hién bdi timng thanh vién trong nhém va ca
nhém, thong bao cho ngudi quan ly clia ban
SUr dung thong tin thu thap dugc vé két qui
thurc hién cong viéc clia cac thanh vién trong
nhém vao viéc danh gia chinh thirc vé qua trinh
thuc hién

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

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 1ap ké hoach cong viéc cla
nhém, bao gdm ca cach thirc xac dinh cac van
dé uu tién hodc cac hoat dong quan trong
cling nhu cac nguon luc san ¢é

K4.

K5.

K6.

Gidi thich cach xac dinh va ap dung day dd cac
chinh séch stc khde va an toan trong viéc lap
ké hoach, phan cong va kiém tra cong viéc
Gidi thich tam quan trong cla viéc phan cong
cobng viéc trong nhém mét cach cong bang va
cach thic thuc hién

Gidi thich tam quan trong cla viéc gidi thiéu
tém tét véi cac thanh vién trong nhém vé cong
viéc ma ho dugc phan bé va tiéu chudn hoac
cap do thuc hién dugc mong doi va cach thirc
thuc hién
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

YEU CAU KIEN THU'C

K7. Tém tat cach thire khuyén khich cac thanh vién
trong nhém dat cau héi va/hodc tim cach lam
ré hon va dua ra nhitng goiy lién quan dén
cdng viec ma ho dugc phan cong

K8. Liét ké nhing 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

K9.  Gidi thich cach thirc cung cép thong tin phan
hoi kip thai va cé tinh xay dung cho cac thanh
vién trong nhém

K10. Gidi thich cach thirc lua chon va dp dung nhiéu
phuong phéap khac nhau dé thic day, ho trg va
khuyén khich cac thanh vién trong nhém hoan
thanh cong viéc dugc phan cong, ci thién két
qué thuc hién cong viéc clia ho va ghi nhan
nhitng thanh qua ho dat dugc

K11. Liét ké su hd trg va’hodc ngudn luc bé sung
ma cac thanh vién trong nhém can cé dé hoan
thanh cong viéc va cach thirc ho trg

K12. Gidi thich tm quan trong clia viéc gidm sat
mau thuan trong nhém, cach xac dinh nguyén
nhan cda mau thudn va giai quyét mau thuan
mot cdch nhanh chéng va hiéu qua

K13. Gidi thich tm quan trong clia viéc xac dinh
thanh vién trong nhom thuc hién cong viéc
kém hiéu qua hodc khong thé chdp nhan dugc,
thao luan dé tim ra cac nguyén nhan, dong thoi
thong nhat gidi phap cai thién hiéu qua thuc
hién cong viéc trong nhom

K14. Liét ké cac loaivan dé va cac survu khong luong
trudc dugc c6 thé xdy ra va cach thirc ho trg
cac thanh vién gidi quyét ching

K15. M6 t& cach thirc ghi chép théng tin vé qué trinh
thuc hién cda cac thanh vién trong nhém va sur
dung thong tin nay vao muc dich danh gia két
quéa hoat dong.

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

1. Quan ly thuc hién céng viéc c6 thé dugc
dinh nghia nhu sau:

+ M6t qua trinh hodc mét s6 qué trinh thiét lap
su hiéu biét chung vé muc tiéu ma mot ca nhan
hoac moét nhém can dat dugc va quan ly cac
ca nhan theo cach lam tang kha nang dat dugc
muc tiéu ngdn han va dai han

2. Tiéu chuan thuc hién céng viéc c6 thé bao
gom:

« C4c chi s6 thuc hién co ban dugc sir dung dé
danh gia viéc thuc hién cong viéc trong thuc té
so v&i muc tiéu da déra

- C4c tidu chudn thuc hién cho biét muc dé thuc
hién cong viéc dugc yéu cau doi vai tiing ca
nhan hodc cd nhém, thudng dugc thé hién dudi
dang dinh tinh hodc dinh lugng va cé thé lién
quan tdi:

- Nang suat

- Sy dung gio

- Ngoai hinh cla cd nhan

+ MUc do chinh xac trong cong viéc
- Sutuan thd cac quy trinh

+ CAc tiéu chuan dich vu khach hang
- Tuong tac trong nhém

- Thdi gian dap ung

- Gidm thiéu rac thai

« Giam thiéu chi phi

- C4c tiéu chudn khéc

3. Cac hé théng dam bao giam sat viéc thuc
hién céng viéc ctia nhan vién c6 thé bao
goém:

+ Tat ca cac hé thdng chinh thirc va dugc dp dung
thuong xuyén, trong dé tat cd cac nhan vién
déu dugc danh gid két qua cong viéc thuc té
tai noi lam viéc theo cac muc tiéu d3 dé ra dé
xac dinh murc d6 hodc thanh tich thuc hién cla
ting ca nhan

-+ Danh gid dua trén cac ching c thuc té

+ Phan hoi vé viéc thuc hién cong viéc da dinh

+ HO trg ca nhan tiép tuc thuc hién cong viéc da
dugc chap nhan va diéu chinh nhitng két qué
thurc hién chua dugc chap nhan

- Khuyén cdo va cé hinh thirc ky luat déi véi nhan
vién khong thé hoac kndng san sang thuc hién
cong viéc dung tiéu chudn va sy mong doi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

4. Viéc danh gia nhan vién can bao gom:

- Tién hanh danh gid theo dinh ky va thuong
Xuyén
+ Ap dung hinh thirc dénh gid chéo gitta cac nhan
vién, bao gom cé can bo quan ly, nhan vién lam
viéc toan thai gian hodc ban thai gian va nhan
vién thoi vy
« Thiét 1&p cac muc tiéu ban dau dé thuc hién
cong viéc va thong béo dé ting nhan vién dugc
biét
+ Tap hgp cac chimng clr vé thuec té thuc hién cong
viéc clia nhan vién, trong dé can nhac tai:
+ Hinh thirc danh gi, c6 thé bao gém cé
danh gia dong cap va tu danh gia
-+ Danh gid nhém, s dung cac chi s6 nang
suat, bao gom ca cac y kién phan hoi tir
nhitng ngudi ho trg
+ Cac phuong phéap thu thap dir liéu vé thuc
hién cong viéc nham dadm bao dit liéu déng
tin cay, pht hop va chinh xac
+ Cac phuong phép dién giai dir liéu thuc
hién cong viéc, bao gom ca cac két qué uu
tién va su hiéu biét
+ D{rliéu trong ting boi canh cu thé

5. Twvan cho nhan vién vé két qua can bao

gom:

- Cung capy kién phan hoi dua vao chimng clr
thuc hién cong viéc clia nhan vién

+ Thong nhat vé murc do trung khdp gitra thuc té
thuc hién va yéu cau thuc hién

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

6. Hanh ddng can thuc hién dé cing cé viéc

dat duwogc muc tiéu da diéu chinh cé thé bao

gom:

+ Cung cap su ho trg can thiét nhu gidam sét,
huan luyén, dao tao, cdc nguon luc, thong tin

« Cung cdp su ho trg doi vai cac van dé ngoai
cong viéc ma nhan vién gap phai

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

« Tai t6 chirc thuc hién cong viéc

+ Thong nhat cdc muc tiéu ngan han dé cai thién
két qua thuc hién cong viéc

- Xem xét lai cac tiéu chudn va/hodac khoi lugng
cong viéc yéu cau

« Tuvan

7. Hb trg va thic ddy cac thanh vién trong
nhém c6 thé bao gém:
+ Thao luan cdi mé& nhung cé n6i dung ré rang
gitta ngudi quan ly va nhan vién
+ HO trg dung luc dé gidm thiéu tac dong tiéu cuc
clia viéc cham tré va tao diéu kién gén két gitta
viéc thdo luan va cac két qua thuc hién cong
viéc gan day da dugc xac dinh
- Ap dung céc chién lugc thich hgp nhdm théa
man nhu cau clia cad nhan va don vi
+ HO trg & muc do phu hop trong sudt qua trinh
tu van tuong x(ng véi cac van dé dang dugc xir
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 gém
1. Thu xép thai gian dé ho trg ngudi khac
2. Thoéng nhat ré rang nhitng diéu ban dang mong
dai & ngudi khac dé giip ho nhan biét dieu do
3. Uutién cac muc tiéu va lap ké hoach lam viéc
dé tan dung téi da thoi gian va cac nguodn luc
4. Tuyén b6 rd rang va tu tin vé lap truong va
quan diém riéng clia ban trong cac tinh huéng
xung dot
5. Thé hién su chinh truc, 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 hé trg nhitng ngudi khac phat
huy t6i da kha nang clia ho
10. Canh giac véi cdc moi nguy hiém va ruiro co
thé gdp phai
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HUGONG DAN PANH GIA

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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 truang lam viéc,...

Pon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia toan dién
thdng qua viéc xem xét ho so chiing clr hodc bao
cao vé viéc phan cong va giam sat cong viéc cla
nhom trong moi truong kinh doanh du lich hodc
khach san. C4c Ung vién can thé hién dugc kha nang
ap dung cac nguyén ly, khai niém thich hgp vao cac
tinh hudng cé thé gap phai vai cuong vi giam sét
vién/ngudi quan ly. Ho cling can phai dua ra cac dé
xudt, gidi thich va danh gid hanh déng can trién khai
nham x{ ly tinh hudng va thach thic cé thé gap phai
vdi vai tro giam sat vién/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
cad nhan va té chuec.

Chirng cir can bao géom:

1. Haivi du hodc truong hop vé cach thirc ban lap
k& hoach lam viéc cho nhém, cach thirc nhdm
clia ban cam két thuc hién ké hoach, bao gom
ca lich 1am viéc chi tiét, thoi gian biéu va cac ké
hoach khéac lién quan dén hoat dong, nhiém vu
va muc tiéu thuc hién cdia ca nhan va nhom

2. Haivi du vé cach thirc ban phan cong cong viéc
cho cac thanh vién clia nhém mot cach cong
bang, cé tinh dén ky nang, kién thirc va su hiéu
biét, kinh nghiém va khoi lugng céng viéc clia
ho cling nhu cac co hdi phat trién

3. Haividu ve cach thirc ban kiém tra tién do va
chat lugng cong viéc clia cac thanh vién trong
nhém va cung cép y kién phan hoi kip thaoi va
mang tinh xay dung

4. Haividu vé cach thirc ban xac dinh viéc thuc
hién cong viéc khong dat yéu cau, cach thirc
ban thao ludn nguyén nhan va théng nhat cach
cai thién két qua thuc hién cong viéc véi cac
thanh vién trong nhém

5. Hoan thanh toan bd cac n6i dung danh gia kién
thirc da dat 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 khéac lién quan dén hoat dong clia ca
nhan va nhém

+ Ghi chép trong cac cudc hop giao ban cla
nhém nham phan cong cong viéc va nhiém vy,
phan bé muc tiéu cla cd nhan va nhom

-+ Nhan xét cla cd nhan (phan anh qua trinh va ly
do phan cdng cong viéc)

+ Nhan xét clia ngudi lam chimng (nhan xét qua
trinh phan céng cong viéc va nhan thic vé tinh
cong bang trong cong viéc nay)

- HO so vé két qua thuc hién cong viéc clia ca
nhan va nhém hodc céc ho so vé san xudt, cac
bdo cdo hoat ddng/san xuéat

+ Ghi chép, bdo céo, khuyén nghj déi véi ngudi
quén ly hoac 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 tr, bién ban ghi nhd hoac
cac ho so khac vé viéc phan hoi hodc danh gia
nhan vién theo cach chinh thic hodc khdng
chinh thirc

-+ 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 chimng (nhan xét vai tro
clia cd nhan ban trong viéc gidi quyét cac van
dé hoac tinh huéng nghiém trong)

Tinh huéng moé phong cé thé dugc sir dung déi véi
mot s6 tiéu chi thuc hién tai cdc co s dao tao hodc
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

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

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

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

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can ¢ dé lap cac bao cdo tai chinh can thiét nham theo doi két qué thuc
hién hoat dong kinh doanh cling nhu chuén bjva phan tich cac bdo cdo tai chinh va bao cdo tinh hinh tai chinh hay bao 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 (10 - 14i)

Lap cac bao cao chuyén biét khac theo cac yéu
cau clia bo phan

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

Phan tich cac bao cao tai chinh

Phan tich cac bao cao tinh hinh tai chinh

Da&m bdo dap Ung cac yéu cau ndi bd

Xac nhan tinh hop 1é clia cac bao céo tai chinh
da dugc chuén b

E3. Phat hanh cac hoé so cap nhat

P9. (Cap nhat cac ho so ndi bd

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

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

M6 ta cac quy trinh va quy dinh clia don vj lién
quan dén viéc chudn bj, trinh bay va phat hanh
cac bdo céo tai chinh, bao gdm ca viéc xac dinh
loai bdo cdo can dugc soan thdo

Mo ta nhing thuat nglr ké todn va tai chinh lién
quan. Xac dinh nhiing bao cdo tai chinh can
dugc thiét lap

Liét ké cac diéu khodn ké toan lién quan theo
luat dinh &p dung tai nudc s 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 suét can phai lap cac bao céo tai

chinh

K6. Xac dinh trédch nhiém va quyén han gan vdi viéc

chuén bi cac bdo céo tai chinh

K7. Xac dinh nhitng yéu cau ndi bo lién quan dén

cac bao céo tai chinh

K8. Xac dinh mau dinh dang dé chudn bj bdo céo

tai chinh

K9. Xac dinh nhiing yéu cau phat hanh bao céo tai

chinh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1.

7.

Bao cdo tai chinh c6 thé bao gom:

- Bang can doi ké toan

+ B4o cdo két quéa kinh doanh (16 - 1&i)

+ Bdo cdo doanh thu

- Ban déi chiéu s6 du tai cdc ngan hang

. 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

. Bang can d&i ké toan can:

+ Phan anh tinh hinh tai chinh clia don vi tai thoi
diém cudi ky bao céo

+ Tuan thu cac quy trinh va chinh sach clia don vj

+ Phu hop véi nhiing yéu cau ké toan dé quy dinh

. Bao cao két qua kinh doanh (16 - 13i) can:

- Phan &nh tat ca cac giao dich trong mot khodng
thoi gian va két qua hoat dong kinh doanh

+ Tuan thi cac quy trinh va chinh sach clia don vj

+ Phu hgp vdi nhiing yéu cau ké toan da quy dinh

. Cac bao cao tai chinh chuyén biét theo yéu

cau ctia bd phan c6 thé bao gém:

+ 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

+ Bdo cdo cac khoan thu tir hoat dong It hanh

+ Bdo cdo tién dat coc

+ Bdo cdo du ng cla khach

- Béo cdo ching tlr hoan tra tién

- Bdo 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 phai tra

+ B&o cdo thanh todn bang phiéu hoac bang cac
coéng cu thay thé

+ B&o cdothanh todn bang thé tin dung

6. Xac dinh tinh hop Ié ctia ban bao cao tai
chinh cé6 thé& bao gém:

- D&m bdo cac béo cdo, bang ké, so liéu va nhiing
ghi chd thuyét minh khong sai sot

» Bam bao tét cac cac thong tin da cung cap deu
rd rang, chinh xac, dé hiéu va day du

- B&m bdo cac béo cdo tai chinh dép Ung duac
Cac yéu cau can thiét déi vai viéc lap bdo cao

+ Tién hanh b& sung va/hoac stra chira khi can
thiét

Cap nhat hd so ndi bd c6 thé bao gom:

+ Nhép dir liéu dé phan anh hién trang cla cac
b&o céo tai chinh

+ Inva luu tr ban sao clia cac bdo cdo tai chinh

Cac hanh vi quan trong déi v&i giam sat vién/
nguai quan ly bao gém:

1.

10.

11.

Tim nhimg cach thiét thuc dé khac phuc cac trg
ngai

Trinh bay théng tin mot cach rd rang, ngan gon,
chinh xac va dé hiéu

Biét can bang cac rui ro xay ra véi nhimg loi ich
6 thé phat sinh tlr viéc chdp nhan riiro

Nhan dién va ndm bat co hoi dé cé dugc cac
nguon luc

Tuan thti va ddm bdo nhiing nguoi khac cling
tuan thd yéu cau cla luat phap, quy dinh cla
nganh, chinh séch ca don vj va quy tac nghé
nghiép

Hanh dong trong pham vi quyén han dugc giao
dé thong tin vé gia trj va lgi ich clia cac hoat
dong dé xuat

S dung mot s chién lugc va chién thuat hop
phap dé tao anh hudng vai nhimg ngudi khac
Lam viéc hudng tdi nguyén tac “doi bén cling c6
loi”

Xac dinh dugc nhom céc yéu to trong mot tinh
hudng cu thé va cach thic lién két cac yéu td
dé vai nhau

Cu thé héa cac gid thuyét da co va cac rdi ro
lien quan dén viéc tim hiéu mot tinh huéng
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 BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu kj nang & bac
3-5 khong thé dugc danh gid thong qua quan sét do

Don vi nang luc nay cé thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang tap hop cac chirng cr hodc bao céo

Cac Ung vién can thé hién dugc khé nang cé thé ap
dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp trong tinh
huéng c6 thé gdp phai vdi tu cach la gidm sét vién/
ngudi quan ly. Ho cling can phai dua ra cac dé nghi,
gidi thich va danh gid hanh dong cé thé thuc hién dé
doi phoé véi tinh huéng va thach thirc c6 thé gap phai
véi tu cach la gidm sat vien/nguai quan ly trong don
VI.
Can luu y rang tat cd cac chimg c&r danh gia khong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ca
nhan va don vi.
Chirng ctr can bao gom:
1. [t nhat hai bdo céo tai chinh da dugc xay dung
2. [t nhat hai bo cdo tinh hinh tai chinh d& dugc
xay dung
3. [t nhat mot ho so ndi bd dugc cap nhat dya
trén bdo co tai chinh da chuan bj va/hoic cac
bao cao tinh hinh tai chinh da dugc xay dung
4. Hoan thanh toan bd cac ndi dung danh gia kién
thirc dugc trinh bay trong dan vi ndng luc nay
thong qua tra 10i cau hoéi van dép cé van ban
ghi chép lai hoac kiém tra viét

tinh bao mat, stc ép cong viec/moi truong lam viéc, ...

vé tai chinh trong méi trudong khach san hoac du lich.

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

+ HO so ching ¢ tai noi lam viéc

+ Quan sat

+ Nhan xét clia cad nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thao luan chuyén mén
Phuong phap mo phdng c6 thé dugc sir dung cho
mot sO tiéu chi danh gid cong viéc tai cac co s& dao
tao hodc noi lam viéc nhung nén st dung han ché.
HO so chimg clr hodc van ban bédo céo can dugc bé
sung bang cac cau héivan dap nham dam béo tat c
cac khia canh clia yéu cau vé chiring cr déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU 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 BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

GAS5. TEN PON VI NANG LU'C: LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHU'C CAC cUOC HOP
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can thiét dé 1ap ké hoach, quan ly va té chic cac cudc hop nham dat dugc
cac muc tiéu da dinh, cé thé la gidi quyét cac vudng mac, ra quyét dinh va tham van y kién clia nhirng ngudi khac hodc trao
doi théng 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 bé thai gian thich hgp cho tirng noi
dung chuong trinh

P12.

P13.

E3.
P14.

P15.

P16.

E1. Lap ké& hoach va chuan bi cho cudc hop E2. Tién hanh cudc hop

P1. Xac dinh muc dich va cadc muc tiéu cla cudc P7. Thong bao muc dich cda cudc hop ngay khi md
hop dau va xac nhan rang, tat cad nhimg ngudi tham

P2.  Khdng dinh cudc hop la cach t6t nhat dé dat du déu hiéu ro ly do ho du hop va nhiing mong
duoc cac muc tiéu doi ma cudc hop dat ra doi vdi ho

P3.  Chudn bj kj lugng cach ch tri cudc hop va xac P8. Lam r& nhitng muc tiéu cy thé moi khi bat dau
dinh thanh phan can tham gia cudc hop mot ndi dung trong chuang trinh hop

P4.  MUi cac thanh vién tham du, cung cap day du P9.  Khuyén khich tat ca cac thanh vién tham gia
théng tin dé cac thanh vién sap x&p tham gia, dong gop y ki€n mot cach ro rang, suc tich va
trong d6 néu ré tam quan trong cla cudc hop, mang tinh xay dung trén cg sfj quan diém cla
vai trd clia ho trong cudc hop va nhimg viéc ho ho, dong thai tiép nhan va tiép tuc khuyén
can chuén bi khich nhimg ngudi tham du khac dong gop y

P5. Cung cap trudc cac thong tin lién quan va, néu kién ,
can, trao d6i ngan gon vdi ting ca nhan tham P10. Khérjg khuyéh khich nhimg binh luan voé 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 clia ho trong cudc hop cla cudc hop

P6. Xac dinh thoi gian bét dau va két thic cude P11. Quan ly thai gian mot cach linh hoat, c6 thé

kéo dai thoi gian déi véi nhiing noi dung can
thiét nhat dinh trong chuong trinh, néu can,
trong khi van dam bao dap Ung dugc muc
tiéu chinh va nhiing ngusi tham du nam dugc
nhimg thay déi clla chuong trinh so vdi ban
dau

Tém tat cac van dé da thao luan vao thdi diém
thich hop va phan céng cong viéc cho cac
thanh vién khi két thic mdi ndi dung trong
chuong trinh

Ra quyét dinh trong pham vi quyén han dugc
giao tai cudc hop, dugc Gy quyén, hoac theo
cac diéu khodn tham chiéu

Trién khai sau cudc hop

Dam bdo ghi chép chinh xac cac quyét dinh va
ndi dung cong viéc dugc giao dé thong béo kip
thai cho nhitng ngudi lién quan

Banh gia xem cudc hop cé dat dugc muc dich
va cac muyc tiéu da dé ra hay khong

Xac dinh cach thirc tién hanh cac cudc hop
khac

K1.

Gidi thich tam quan trong clia viéc dé ra muc

dich va cdc muc tiéu clia cudc hop va cach thirc
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, nhimg chuan bj can thiét va
tam quan trong clia cudc hop
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

YEU CAU KIEN THU'C

K3.

K4.

Gidi thich cach diéu hanh cudc hop dé dam
bdo dap Ung dugc nhimng muc tiéu cu thé ngay
tlr dau méi phan cla 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 khac
doéng gop v kién, gidi thich cach thirc thuc hién
viec do

K5.

K6.

K7.

Gidi thich cach khong khuyén khich nhitng binh
luan vo ich va lac dé cling nhu gidi thich céach
16i cudn su tap trung trd lai vao muc tiéu clia
cudc hop

Giai thich tam quan trong cla viéc tom tét cac
van dé da thao luan vao thdi diém thich hgp va
phan cong cong viéc cho cac thanh vién khi két
thic moi ndi dung trong chuong trinh va cach
thirc thuc hién viéc dé

Gidi thich cach danh gid mirc do dat dugc muc
dich va cdc muc tiéu dé ra clia cudc hop va
cach tién hanh cac cudc hop khac mot cach
hiéu qua hon

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

1. Cac cudc hop cé thé lién quan dén bao gom:
- Hop bét thudng
+ Hop thudng xuyén
* Hop nhém
+ Hop truc tuyén qua dién thoai
+ Hop truc tuyén qua video
* Hop Uy ban
- Hop hoi dong
* Hop nhanvién
* Hop khach hang
+ Cac loai khéac

2. Cac dang cudc hop cé6 thé bao gom:
+ Chinh thirc
+ Khong chinh thirc
3. Hoat déng chuan bj té chirc cudc hop cé thé
bao géom:
- B6 tri dia diém
- BO tri gidi khat gitta gio
« Sap xép viéc dilai cho dai biéu
+ Thué cac phuong tién nghe - nhin
+ Théng tin ho trg va mot s6 ndi dung chuong

trinh duoc thdo ludn nhu thu ttr, tham luan va
b&o céo

+ Céacviéc khéac
4. Tailiéu cudc hop c6 thé bao gém:
+ Chuong trinh hop
+ Bién ban
-+ Baitham luan
- Céc tai liéu knac 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.

Dap Ung nhiéu nhu cau khac nhau ma khong bj
mat tap trung hay mat sirc

Chu dong lang nghe, dat cau hoi, lam ré quan
diém, xac dinh lai hodc trinh bay lai van dé dé
dam bao su hiéu biét 1an nhau

Trinh bay théng tin mot cach rd rang, ngan gon,
chinh xac va dé hiéu

Thé hién su ton trong quan diém va hanh dong
clia ngudi khac

Tuan thd va ddm bdo nhimng ngudi khac cling
tuan thi 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 lap ké hoach lam viéc
tan dung hiéu qua thai gian va cac nguon luc
Thoa thuan rd rang vé yéu cau doi véi nhan vién
va giiip ho nhan biét diéu do6

Tan dung hiéu qua cac nguon thong tin hién cé

.Kiém tra tinh chinh xac va hiéu luc cla cac

thong tin

. Thé hién va khuyén khich nhimng ngudi khac

cling thé hién sy ton trong, san sang gitp d& va
hop tac

Nhan biét mau thudn, danh gid cdm xuc va
quan diém cla cac bén lién quan, dinh hudng
suy nghtva hanh déng clia moi ngudi tré lai
muc dich chung

Cu thé hoa cac giad thuyét da xac lap va cac rui
ro lién quan @én 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 BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Can thiét c6 cac chirng cir sau: Nhiéu phuong phéap dénh gia can dugc str dung dé

1. Lap ké hoach va chuan bj cho it nhat ba cudc danh gia cac kién thuc va k§ nang thuc hanh.
hop - bao gom nhiling vi du ve chuong trinh hop Cac phuong phap sau day c6 thé phi hop véi
va cac tai liéu ho tro don vi nang luc nay:

2. B\len bai Cg.a flwt nbét b? Cﬁoc hgp thh\é Ei?} r6 - Dat cau hdi truc tiép két hop vdi xem xét ho so
cac qﬁyet NN cua cuoc hop, cac hanh dong chiing clrva cac bao cdo khach quan veé két qua
tiep theo,... thuc hién cong viéc thuc té tai noi lam viéc cla

ung vién

+ Xem lai ban cubi cla cac tai liéu da duoc in an

« Thuc hién lam mau cac ky thuat

« Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia
kién thirc vé |ap ké hoach va diéu hanh cudc
hop

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

Tat ca cac nhan vién chiu tréch nhiém gidm sat hodc D1.HGA.CL6.05
quén ly trong cac don vj kinh doanh Du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

CMS4. TEN PON VI NANG LUC: QUAN LY CAC SU KIEN PAC BIET
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gbm cac nang luc can thiét ddi véi nhimng ngudi thay mat don vi té chirc hodc chii su kién/khach
hang dé quan ly su kién dac biét, ké ca sy kién dugc td chirc tai don vi hodc tai cac dia diém xa.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xay dwng chu dé va dé xuat sw kién

Xac dinh cadc muc tiéu va pham vi su kién
Xay dungy tudng, chii dé va hinh thirc su kién
cting nhu nghi thirc dén tiép

Chuén bj tém tat noi dung su kién

Xay dung van ban dé xuéat su kién/chi tiét vé
dau thau khi can thiét

Xac dinh dia diém té chire sy kién

Nhan dién dia diém va vj tri tiém nang dé t&
chirc su kién

Phan tich cac dia diém va vi tri khac cé thé t8
chirc su kién

Chon dia diém/vi tri t& chirc su kién

Xac nhan dan xép vé dia diém/vi tri da chon

P14.

P15.

P16.

P17.
P18.

. Gidm sat qué trinh t6 chic su kién pht hop vai

. Quan ly qua trinh két thac su kién va phan tich

Lap ké hoach va tién hanh quan ly su kién
Lién lac véi cac bén lién quan dén su kién
Chuén bj ké hoach quan ly su kién

Quan ly viéc xép dat trang tri surkién phu hop
vdi ké hoach quan Iy su kién

ké hoach quan ly su kién

su kién phu hgp véi ké hoach quan ly su kién

Tién hanh danh gia sau su kién

Gap g& khach hang dé thao luan vé su kién va
nhing van dé néi bat

Gap g8 cac nha tai trg dé phan tich cam nght
clia ho vé su kién

Hop vai nhan vién dé rat kinh nghiém vé su
kién

Tinh toan két qud tai chinh clia su kién

X&c dinh mirc d6 dat dugc muc tiéu dé ra cla
su kién

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich cach nhan dién cac doi tac quan
trong lién quan dén su kién

Mo ta cac nhan t6 bén trong va bén ngoai anh
hudng dén su kién

Gidi thich cac van dé quan ly chu yéu, bao gom
ca vai tro clla phan mém pht hgp dé quan ly
su kién/du an

Mo ta cach Ung dung tinh sang tao vao viéc xay
dung va té chic su kién

Liét ké va mo ta cac yéu cau vé kj thuat va van
hanh ting budc cla su kién

Md t& viéc xac dinh cac dia diém va vi tri t6
chirc su kién khac nhau, so sénh diém manh va
diém yéu néi bat cla ting dia diém va vj tri

Liét ké cac ngudn thong tin lién quan dén cac
phuong an lua chon dia diém va vi tri, khad nang
sén sang cho té chire su kién, tién nghi va chi
phi

K10.

K11.

M6 ta cac trang thiét bj van hanh dac trung
trong khuon khé dia diém va vi tri t6 chirc su
kién

Giai thich cac nguyén téc va ky thuat quan ly
su kién, bao gom viéc quan ly thai gian, quan
ly mirc @6 cang thang, ki nang dam phan, ky
nang giao tiép, k¥ nang quan Iy rdi ro va kj
nang quan ly ing pho

Mo ta quy trinh dang ky su kién va nghi thirc
don tiép

Gidi thich vai tro va trach nhiém clia cac nha
thau su kién, cdc nha cung cép, cac daily lién
quan, doi ngl nhan vién trong don vj va cac dai
biéu/khach hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Xay dung ké hoach quan ly su kién dac biét

bao géom cac ndi dung sau:

+ Xay dung ndi dung ké hoach vé mat chuong
trinh va tai chinh

- Soan thao mot ban tém tat vé cac cach thic
trinh bay tiing yéu té va toan bo ké hoach

+ Soan thdo mot ban ké hoach tai chinh

+ Chi tiét héa lich trinh theo tiing ngay va ting gig
cla su kién

« Thu thap va xtr Iy thong tin cu thé va tai liéu (ho
sad khach hang)

- Ké hoach quan ly su kién

+ Yéu cau vé nhéan luc

- Congtacanninh

+ Quén ly cac nha thau bén ngoai

- Ban/td gidi thiéu thong tin chi tiét vé su kién

« Bién ban hop nhan vién

- C4c giai doan trién khai cong viéc theo ting yéu
cau hay thanh phan, bao gom viéc sép dat, t6
churc, chuén bi phong, sép xép chd ngoi

« Chudn bi ban, thiét bi nghe nhin, do an va do
uéng, an ninh, &m thanh va anh sang

+ Céc vat trung bay va bién chi dan

+ Lién hé vai cac bén lién quan, cac quan churg,
cac dai biéu va khach mdi, co quan bédo chi, cac
nha tai trg

+ Quan ly cac dai biéu/khach mai ké tir Itc ho
dén, trong thoi gian dién ra su kién, dén khi ho
raveé

« Quanlyriiro

+ Quén ly truong hop khan cap

+ Thuc hién cac tiéu chudn va hudng dan

+ Quén ly ludng giao thong, bao gdbm quan ly cac
phuaong tién giao thong va khu vuc di bd trong
pham vi dia diém/vj tri su kién

+ Ban md ta chi tiét co cau diéu khién, chi huy va
thong tin, bao gdbm cd viéc phan quyén

+ Pham vi trach nhiém, nhan biét nhitng dau mai
lién lac chinh véi ngudi quan Iy su kién

+ S dung cac thiét bj cong nghé

« Thoi gian biéu va viéc didu phéi dich vy, cac tién
nghi

- Ké hoach Ung pho véi nhiing tinh huéng bat
ngd nhu thaoi tiét thay déi theo hudng xau va
cac rdiro khac cé thé xay ra

« Y tudng, chti dé va hinh thitc su kién cling nhu
nghi thirc don tiép

« Trang tri dia diém, moi nghé si, sép xép ban va
san khau, phuc vu &n udng, chudn bj cac hiéu
Ung ki thuat

+ HO trg ky thuat theo yéu cau va cung cap tai
liéu lién quan can thiét hodc can uu tién

+ CoOng bo sy kién sé dugc t6 chirc

- Cosdvat chat, trang thiét bi va cac khu vuc sé
dugc sr dung trong qua trinh tién hanh sy kién

+ Gidi han vé pham vi va nhing han ché gan véi
su kién

+ MUc do trang trong can dugc tuan thi

+ C0o céu quan ly va théng tin lién lac trong qua
trinh dién ra sy kién, viéc phan quyén, ngudi
can tiép xuc dé co cac quyét dinh lién quan dén
su kién

+ Han ché cac duong ti€p can dén nai t6 chic sy
kién, sap xép luc lugng an ninh, cac van dé tiép
thi va xdc tién quang ba

« Nhéan dién cac bén tham gia chinh, cé thé bao
gom ch su kién, cong dong dia phuong, ban
t6 chirc, chinh quyén dia phuong (bao gom ca
canh sat va luc lugng clru hda), cac nha thau
bén ngoai, nhiing ngudi cung cap dich vu gidi
tri, nghé st, nhan vién clia don vj t6 chic

2. Tailiéu su kién bao gom:

« Danh séch khach va doan khach cung bién tén

« TUi tai liu va bdo cao phat cho dai biéu

- Qua tdng va tai liéu quang céo

- Tailiéu trung bay

+ Van phong pham

- D0 cung cap du phong

- Trang thiét bj phuc vu ban hang, bao gom c4
may tinh tién/may ca thé tin dung

+ Phuong tién ho trg nghe nhin

- Cacyéu cau vé co sd ha tang

- Nguodn cung cap dién va nudc

« Kiém soat vé moi trudng, bao gobm ca diéu hoa,
am thanh va anh sang, su riéng tu va man hinh
két ndi vai cong ching

- Tién nghi nha vé sinh va viéc bo tri cac tién nghi
tam thoi khac

« Dich vu khan cap

+ B&i d6 xe, bao gom viéc st dung va/hodc lién
két vdi cac loai phuong tién khac, nhu:

Hé thong giao thong cong cong

- L6i di cho nguai khuyét tat

« C4c bién chi dan va cac cong cu ho trg khac
dap Ung yéu cau clia ngudi gap khé khan
hoac trd ngai vé ngén ngtt

-+ Quén ly chat thai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia nang luc thuc hién phai bao géom: Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
- ft nhat mot ké hoach quan ly sy kién da duoc gom:
xay dung + Quan sat ing vién thuc hién céng viéc
- [t nhat ba trudng hop trong s6 cac su kién dic + Phan hoi tir cac bén lién quan
biét d& dién ra + Panh gia két qud tai chinh cla su kién
+ [t nhat mot bao cao vé sur hai long clia khach + Pham vi va tinh chat phd séng ctia cac phuong
hang tién truyén thong da duoc tiép nhan

« Kiém tra van déap va kiém tra viét
- 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

Tt ca cac nhan vién D1.HML.CL10.08
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

SCS2. TEN PON VI NANG LUC: QUAN LY CAC SU cO VA TINH HUONG KHAN CAP
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé dam béo an toan va an ninh trong khach san théng qua viéc quan ly cac
su ¢8 va tinh huéng khan cdp mot cach chuyén nghiép. Cac su ¢d va tinh huéng khan cdp cé thé bao gobm hda hoan, ngap
lut hay cac su c6 thién nhién khac, cac tinh hudng pham toi, tai nan, cap clru y té, cac van dé sic khode, an toan va an ninh.

Diéu quan trong 1a phai c6 san cac quy trinh déi phoé vdi cac su ¢d va tinh huéng khan cap va chiing can dugc thong tin tdi
nhitng ngudi can biét, bao gdbm cai gi can phai lam, s&r dung thiét bj khadn cap tuong (ng nhu thé nao, cach lién hé véi cac
dich vy khan cép va cac ngudn ho trg lién quan cling nhu cach ghi chép va lam bdo cdo chi tiét vé cac sy cd va tinh hudng

khan cap.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

P2.

E2.

P3.

P4.

P5.

Pam bao cac quy trinh duwgc xay dung va
thong bao

Dam bdo cac quy trinh dugc xay dung dé doi
pho vai cac sy ¢6 va tinh hudng khan cdp
Dam bdo cac quy trinh dugc thong tin dén
nhiing ngudi can dugc biét

Phan rng véi cac su ¢ hay tinh hudng
khan cap

Chiu trach nhiém khi cé su c6 hay tinh huéng
khén cap xay ra va phan tng nhanh chéng
bang mot loat hanh dong da duoc dé xuat
Tim kiém va lam rd thong tin vé su ¢6 hay tinh
hudng khan cap

Noi nao can thi goi trg gilip tir cac dich vu khan
cdp phu hop hodc cac ngudn ho trg lién quan
khac, dong thai cung cap day du va chinh xac
cac chi tiét vé su ¢ hay tinh huéng khan cap

E3.

po.

P7.

P8.

PO.

E4.

P10.

P11.

Pam bao an toan cho khach hang va nhan
vién

Da&m bao tat c& nhitng nguai lién quan hoac bi
anh hudng bdi sur ¢6 hay tinh huéng khan cdp
dugc cung cap thong tin lién quan, bao gom ca
thong tin vé cac rdiro tiém an

Cung cdp su ho trg va cac chi dan cho nhimg
nguai khac lién quan dén su c6 hay tinh huéng
khan cap

Dam bdo toan bo cac ching cr dugc gitt
nguyén ven tai nhing naoi can thiét déi vdi cac
dich vu khan cép hay cac don vi khac nhu cong
ty b&o hiém

Duy tri an toan cho chinh ban than trong khi xtr
Iy sur ¢6 hay tinh hudng khan céap

Panh gia va bao cao su co hay tinh hudng
khan céap

Thu thap thong tin vé sur c6 hay tinh huéng
khan cap, gop phan xac dinh nguyén nhan va
ngan chan su c6 1ap lai

Da&m bao tuan thi quy trinh ghi chép va béo
céo su ¢d hay tinh hudng khan cap, hoan thanh
cac van ban dugc yéu cau theo quy trinh va
khung thdi gian quy dinh

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

M6 ta cac quy trinh va hudng dan cu thé dé x{r
Iy cac sy cd va tinh huéng khan cdp, bao gém
Ca quy trinh so tan va ké hoach du phong

M6 ta cac cach thirc thich hop dé thong béao
cac quy trinh va hudng dan dén nhimg ngudi
can dugc théng bao

Gidi thich tam quan trong clia viéc phan Uing
nhanh trudc mot su ¢d hay tinh hudng khan
cap va viéc dua ra hudng chi dao

Gidi thich tam quan trong cla viéc lam rd
thong tin lién quan dén su c6 hay tinh huéng
khédn cap dé dua ra cac budc hanh dong

Nhan biét cac quy trinh lién hé véi cac dich vu
khédn cap hoac cac ngudn ho trg lién quan cling
nhu théng tin can cung cap

Ko.

K7.

K8.

K9.

K10.

Giai thich tam quan trong cla viéc dam bao
thong béo day du veé tinh huéng cling nhu cac
rUi ro tiém an cho nhimg ngudi lién quan hoac
bi anh hudng trong su ¢ hay tinh hudng khan
cap

Gidi thich tam quan trong clia viéc ddm bao gitr
gin cac chiing cr moét cach nguyén ven

Mo ta cac quy cach thuc hanh an toan can
dugc dp dung dé ddi pho vai cac tinh hudng
khan cap

Gidi thich tam quan trong clia viéc diéu tra
nguyén nhan cac su ¢é va tinh huéng khan cép
Nhan biét cac yéu cau phép ly lién quan dén
viéc ghi chép va bdo cdo céac su co va tinh
hudng khan cdp cling nhu quy trinh hoan
thanh céc van ban can thiét
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Cac quy trinh c6 thé bao gém:
« XUrly bdo chay

« XUrly cac truong hop hoa hoan

- Thiét hai tai sén

* RO ri hodc nd khi ga

+ Cac tinh huéng y té, nhu chan thuong, dot quy,
nan nhan bj hanh hung

+ Lién lac v&i canh sat, bao gdbm ca cac dich vu an
ninh dugc hgp déng

« Lién lac véi nguon tro gilip y té, bao gom cac xe
clru thuong, bac sitai co sd, bénh vién

« Lién lac véi dich vu cru hda

2. Xt ly cac sy ¢6 hay tinh huéng khan cap cé6

thé& bao gom:

+ Xac dinh nguyén nhan va murc do nghiém trong
clia su ¢6 hodac truong hgp khan cap

+ Théng bao cho nhan vién va khach hang

+ Sotén toan bd co sé&

+ Goi cac dich vu khan cép

- Do badm an toan clia nhan vién, khach hang va
ban than

3. Pam bao an toan cta khach hang va nhan

vién c6 thé& bao gém:

- Cung cap thong tin lién quan, bao gobm bat ky
thong tin nao vé rdi ro tiém an

- Cung cdp sy ho trg va hudng dan cho nhitng
ngudi lién quan dén sy c6 hodc truong hop
khan cap

+ Bam bao gitr gin cac chimng c&r mot cach nguyén
ven dé theo dai vé sau

- Duy tri su an toan clia ban than trong khi xtr ly
cac sy ¢6 hay tinh huéng khan cép

4. Danh gia va bao cao vé su cé hay tinh hudng

khan cap c6 thé bao gém:

- Thu thap thong tin vé su ¢ hodc tinh huong
khan cap nham gép phan xac dinh nguyén
nhan va ngan nglra tai dién sau nay

- D&m bdo tuan theo quy trinh ghi chép va béo
c&o su ¢d hay cac tinh hudng khan cép

+ Dadm bdo cac ho so yéu cau dugc hoan thanh
dung quy trinh thd tuc

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

1.
2.

Tim kiém co hoi dé cai thién hiéu qua cong viéc
Trinh bay théng tin ré rang, ngén gon, chinh xac
va dé hiéu

Thuong xuyén va kip thai thong bao cho moi
ngudi vé cac k& hoach va dién bién tinh hinh
Tuan thi va dam bao nhiing ngudi khac cling
tuan thi cac yéu cau phép ly, quy dinh cla
nganh, chinh sach clia don vj va quy tac nghé
nghiép

Chuyén céc van dé khong thudc pham vi quyén
han cla ban tdi ngudi phu hap

Canh gidc vdi cac rli ro va nguy co tiém an
Cung cap kip thoi cac thong tin va kién thirc phu
hop cho nhitng ngudi can va cé quyén dugc
biét

S dung hiéu qua cac nguodn luc san co

Xac dinh pham vi clia cac yéu to trong moi
trudng hop va cadc méi lién hé gitta ching

.Cu thé hoéa cac gid dinh da dat ra va cac rdiro

lién quan dé tim hiéu mot tinh huéng

.Pua ra cac quyét dinh kip thai va sat thuc vai

tinh hinh

.Pua ra quyét dinh trong cac tinh huéng khéng

chac chan hoac dua trén thong tin chua day du
khi can thiét
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HUGONG DAN PANH GIA

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

PHUONG PHAP PANH GIA

Pon vi nang luc nay cé thé dugc danh gid mot cach
toan dién thong qua ho so tap hgp cac ching c
hodc bdo cdo vé cac khia canh clia cong tac quan ly

trong moi trudng kinh doanh du lich hoac khach san.

C4c Ung vién can thé hién kha nang ap dung nguyén
ly, khai niém phi hop vao cac tinh hudng cé thé gap
phdi trén cuong vi la gidm sat vién/ngudi quan ly. Ho
cling can phai dua ra cac dé xuét, gidi thich va danh
gid nhimng hanh ddng cé thé thuc hién dé xur ly cac
tinh hudng va thach thirc cé thé gap phai trén cuong
vi gidm sét vién/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang, tat cd cac ching cr khong dugc ghi
tén nhan vién nham bao vé quyén riéng tu clia ca
nhéan va don vi.

Cac chirng ctr danh gia can bao gom:

1. [t nhat ba quy trinh dugc thiét 1ap dé xr ly cac
sy ¢6 hay tinh hudng khan cép, cung vdi ching
cU lién hé v&i nhitng ngudi khac trong khach
san

2. [t nhé&t hai vi du hodc trudng hop vé su c6 hodc
tinh hudng khédn cap da dugc x(r Iy va cac hanh
déng da dugc thuc hién

3. [t nhat hai bdo céo trinh bay cach ban da danh
gid va bdo cdo vé su ¢6 hay tinh huéng khan
cép, nhirng thong tin ban da thu thap dé gop
phan xac dinh nguyén nhan va ngan nglra tai
dien

4. Hoan tat toan bd ban danh gia kién thirc mot
cach théa déang

Viéc danh gia cac don vi nang 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 khong thé dugc
danh gid chi qua quan sat do tinh bdo mat, strc ép
cdng viec/moi truang lam viéc,....

Cac phu'dng phép phu hop c6 thé bao gém:

HG6 so chiing ¢ tai noi lam viéc bao gom cac
bién ban hop, ban ghi lai thdo luan véi nhitng
ngudi khac va dong nghiép, chi tiét cac hd trg va
|61 khuyén danh cho cac ca nhan, ghi chép cacy
kién phan hoi,... (khong bao gobm tén c& nhan)

+ Quan sat

+ Nhan xét cla cd nhan

-+ Nhan xét clia ngudi lam ching

- Thao luén chuyén mon

Hinh thirc moé phong cé thé dugc sir dung cho mot
sO tiéu chi thuc hién tai cac co s& dao tao hodc noi
lam viéc, nhung nén st dung han ché.

HO so chiing clr hoac cac van ban bdo cdo can dugc
bd sung bang cac cau hoivan dap dé dam bdo tét ca
cac khia canh clia yéu cau vé ching clr déu dugc dép
Ung day du.
Panh gia kié€n thirc va hiéu biét
Kién thirc va hiéu biét la thanh t6 quan trong cla
nang luc thuc hién cong viéc. Trong truong hop kién
thirc va hiéu biét (cling nhu cach x(r ly cac tinh huéng
du phong) khdng dugc thé hién rd qua cac bang
chiing hién thj, thi can danh gia bang cac phuong
thic khac vai su hd trg clia cac ching c phu hap
nhu:

+ Van ban ghi lai cac cau tra 101 kiém tra van dap

+ Kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

T4t ca cac nhan vién gidm sat va quan ly co trach
nhiém vé van dé an ninh

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HSS.CL4.01 va D1.HSS.CL4.04
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

SCS3. TEN PON VI NANG LU'C: VAN HANH CAC THIET BI AN NINH CO BAN
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét trong viéc lua chon va van hanh cac trang thiét bj va nguon luc an ninh 4é

cung cap dich vu an ninh co ban tai cac co s& luu trd hoac du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Lwa chon va chuén bi cac thiét bi an ninh
dé str dung

Nhan dién va tiép can cac thiét bj an ninh phu
hop khi can

Thuc hién viéc kiém tra trudc van hanh déi vdi
thiét bj dé dam béo thiét bi hoat dong ding
quy chuan

Xac dinh, slra chira hoac thay thé cac thiét bj I0i
va hu héng

Xac dinh va théng bao nhu cau tap huén cho
ngudi phu hop

Van hanh cac thiét bi an ninh

Lua chon, st dung va bdo tri thiét bj bdo ho va
trang phuc ca nhan phu hop

Van hanh cac thiét bi an ninh mot cach an toan
va cé kiém soéat

Theo d&i cac thiét bj giam sat

Kiém dinh/thir hé thong bao dong

Tham gia dién tap chira chay

P10.

P11.

P12.

P13.

P14.

Duy tri cac trang thiét bj va ngudn luc an
ninh

Dat cac thiét bj an ninh tré vé trang thai hoat
dong

Lam sach, bdo tri va cat gitr cAc cong cu va
trang thiét bj an ninh

Bdo cdo cac vat dung, thiét bi an ninh bj 16
hoac hu héng

Khoi phuc lai cac hé théng cé cac vat dung va
thiét bi an ninh bj 16i hodc hu hong

Hoan thanh cac ghi chép va bdo céo ndi bo vé
van dé an ninh

YEU CAU KIEN THU'C

M6 ta cac quy dinh phdp ly va quy ché clia don
vj vé an toan va an ninh dang dugc ap dung
Lap danh muc cac quy trinh dugc s&r dung dé
kiém tra va chuan bi cac vat dung va thiét bj an
ninh sén sang cho viéc sir dung

Gidi thich loai vat dung nao trong sé cac thiét
bi an ninh nén dugc st dung vao nhing tinh
huéng cu thé tai noi lam viéc

Mo ta cach ban theo d6i cac thiét bj gidm sat
dugc chi dinh va néu cach xr ly pht hop vai
cac tinh huéng xay ra

Mo ta cac chirc nang stra chita co ban doéi v
cac vat dung trong sé cac thiét bj an ninh dugc
chi dinh

K10.

K11.

Néu danh muc cac ho so an ninh theo yéu cau
cla don v va yéu cau phéap ly tai Viét Nam

M6 ta cac thu tuc va quy trinh so tdn hoa hoan
hodc tinh trang khan cap

M6 ta cac nguyén téc va quy trinh so clu cla
don vj

Gidi thich cac gidi han vé trach nhiém va quyén
han clia ban

Xac dinh vi tri clia cac hé théng an ninh va khan
cép

Xac dinh cac loai nguy cova rii ro vé an toan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. CAc thiét bi an ninh c6 thé& bao gém:

- Thiét bj thong tin lién lac nhu b6 dam hai chiéu,
dién thoai, dién thoai di dong, hé thong loa
truyén thanh, hé thong dia chi cong cong

- Thiét bj van phong, nhu may vi tinh, may anh
hay méay sao chup van ban (photocopy)

- Thiét bj an ninh, nhu may soi dién tlr, may quay
phim va man hinh giam sat, chuéng bao dong
va dén tin hiéu, cdm bién chuyén dong, thiét b
bdo dong quan thdc ca nhan, thiét bi bdo dong
tinh

+ Trang phuc va thiét bj bdo h6 ca nhan

- Phuong tién van chuyén, bao gom xe 0 t0, xe
may

+ Binh chifa chay va cac thiét bj chta chay khac

+ BO dung cu sg ciu

2. Cac nhiém vu cé thé bao gém:
- Gidm sat an ninh thuong xuyén tai co s&
+ Kiém soat dam dong
+ Soi kiém tra tai sén va ngudi
+ HO6 téng ngudi va tai san
+ Kiém soét hoat dong ra vao tai co s@
+ Phan Uing vdi cac trudng hop béo dong
+ Chudn bj cac tai liéu va bdo cdo
3. Cac quy dinh cta don vi ¢6 thé bao gém:
- Chinh sach va quy trinh phéap Iy va té chirc
- Cac quy dinh phap ly lién quan dén viéc van
hanh, su c6 va/hoac phan ing
+ Quyén hanva trach nhiém clia nguai st dung
lao dong va ngudi lao dong
+ Ké hoach cong viéc va ké hoach thuc hién
+ Chinh sach va quy trinh déi véi phuaong tién van
chuyén
- Cac chinh sach va quy trinh lién quan dén vai
tro, trach nhiém cla ting cd nhan va doan
khach
« C4c tiéu chudn vé chat lugng, cac qua trinh cai
thién chat luong lién tuc
- Céc chinh sach, quy trinh va chuong trinh vé
surc khoe va an toan nghé nghiép
+ Quy trinh x ly tinh huéng khan cap va so tan
+ Nhiém vu cham séc, quy tac Ung x, quy tac
dao durc
- Cac hé thong va quy trinh luu gitr ho so va
thong tin
+ Cac kénh thong tin va quy trinh bao cao
4. Kiém tra trwdc van hanh cé thé lién quan
toi:
+ Kiém tra s6 ghi chép, dang ky béo tri
+ Poc hudng dan cldia nha san xuét
+ Quan sat va gidm sat do nhiéu dé dam bao van
hanh chinh xac
- Lam sach, nap day, lam chat, s(ra chifa co ban
va diéu chinh
+ Xac dmhyé tach biét cac thiét bi khéng an toan
hodc bi 16i dé€ slra chita hoac thay thé

5. Cac thiét bj 16i va hu héng cé thé lién quan
toi:
+ Thiéu mot so chi tiét
+ Hét pin
+ M6t s6 vat dung chua dugc cung cap theo yéu

cau dich vu/bdo tri

- MOt s6 vat dung khong hoat dong nhu du kién

clia nha san xuét

- Tim dugc gidi phap vé thay thé hoan toan van

hanh

6. Thiét bi bao hd ca nhan c6 thé bao gém:
+ Mdt na
- Ung/giay bdo ho
« M0 bdo vé dau
+ Kinh bdo ho
+ Gang tay

7. Van hanh thiét bi an ninh cé thé bao gém:
-+ Nhap thong tin vao hé théng mdy tinh theo

hudng dan clia phan mém va quy trinh van
hanh tiéu chuén

+ S dung cac thiét bj nhu hé théng canh bao

xam nhap, hé théng chita chdy va cac thiét bj
bao dong/may do phat hién

« Thuyc hién kiém soat cd nhan bang cac thiét b

an ninh tai nhimg naoi phu hop

+ Chi st dung cac thiét bj va vat dung an ninh cho

cac muc dich cu thé duac chi dinh

8. Theo ddi cac thiét bi gidm sat c6 thé bao
gom

- Thiét lap cac thiét bj theo hudng dan clia nha
san xuét

- Lap ké hoach cac giai doan giam sat thuong

Xuyén

+ Tich cuc theo doi cac thiét bj gidm sat bang viéc

tuan tha lich trinh gidm sat da dugc phé chudn

+ Ghilai bang chiing vé cac hoat dong giam sat

theo lich trinh

+ Kiém tra va danh gia doé tin cay va do chinh xac

clia cac thong tin va dr liéu may tinh

- Cap nhat thong tin/d( liéu theo yéu cau mot

cach thudng xuyén

9. Kiém tra cac khu vuc bao déng cé thé bao
gom:
- Tién hanh cac hoat dong kiém tra phu hgp vai

lich kiém tra d& dinh

+ Yéu cau sy tham gia clia cac don vi hd trg an

ninh bén ngoai khi cac 16i d& dugc xac dinh
trong qué trinh kiém tra

+ Ghi lai bang ching vé hoat dong kiém tra
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

10. Cac ghi chép va bao cao ndi bd c6 thé lién

quan téi:

+ Cac chi tiét van hanh

- C4c |6i thiét bi va chuan doan

- Cac ngudn béo dong

- Cac hoat dong stra chira va/hodc bao tri dé
duoc thuc hién

+ Pé xuét stra chta hoac loai bé cac thiét bi

« K&t qué thir nghiém va kiém tra

- Vat liéu s&r dung, cac bo phan va cdu phan thay
thé

- Chi phf clia thiét bj an ninh, bdo tri va van hanh

Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
nguoi quan ly bao géom:
1. Trinh bay thong tin mot cach ro rang, ngan gon,
chinh xac va dé hiéu
2. Puara cacy kién phan hoi dé giiip ngudi khac
duy triva cai thién hiéu qua thuc hién cong viéc
Lién tuc cai thién cac san phdm va dich vy
4. Tuan thd va dam bdo ngudi khac cling tuan thd
cac yéu cau phap ly, quy dinh clia nganh, chinh
sach clia don vi va quy tac nghé nghiép
5. SUrdung hiéu quéa cac ngudn luc san ¢
6. Nhan biét va quan ly hiéu qua cac nhu cau va
moi quan tam cla cac bén lién quan

w

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

banh gia cac cac don vi ndng luc tur bac 3 - 5 thuong
dua trén thuc té thuc hién cong. Mot sé don vi nang
luc & bac 3 - 5 khong thé dugc danh gia thong qua
quan sat do tinh bao mat, strc ép cong vieéc/moi
truong lam viéc,... Ngoai ra, dé chimg minh c6 du
nang luc thuc hién don vi nay, can dua vao cac khia
canh danh gid quan trong va tép hgp ching cr can
thiét
Ung vién chiing t& nang luc trong don vi nang Iuc
nay phai c6 kha nang cung cap cac bang ching vé
viéc lua chon va van hanh céc thiét bi an ninh va cac
nguon luc dé cung cap cac dich vu an ninh co ban tai
céc co sd luu trd hodc du lich.
Panh gia viéc thuc hién phai bao gom:
1. Mot bdo cdo vé cach ban da lua chon, chuan
bi céc thiét bi an ninh dé sir dung, bao gbm ca
viéc tién hanh kiém tra trudc van hanh dé dadm
bao cac thiét bi hoat dong ddng quy chuén, sta
chtra hodc thay thé cac thiét bi 16i hodc hu hdng
2. Haibdo cdo hodc nhan xét clia ngudi lam
chiing vé cach ban d& van hanh cac thiét bj
an ninh, bao gébm ca viéc duy tri cac thiét bj va
quan 4o bao ho ca nhan thich hgp, van hanh
thiét bi an ninh mot cach an toan va co kiém
soat dong thai theo d&i cac thiét bj gidm sat
3. Mot béo cdo vé cach ban da tham gia kiém
dinh/thir thiét bi bao dong va da tién hanh dién
tap chta chay
4. Mot bao cdo vé cach ban da duy tri cac thiét bi
va nguon luc an ninh, lam sach, bdo tri va cat
gitt cac thiét bj va dung cu an ninh
5. Mot bdo cao chird cac bao cdo va ghi chép noi
b6 hoan chinh lién quan dén van dé an ninh

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach
téng thé thdng qua ho so tap hgp cac ching cl, bao
cdo, hodc xac nhan clia ngudi lam chiing (giam sat
vién hodc ngudi quan ly). Cac ing vién phai thé hién
kha ndng ap dung cac nguyén ly, khai niém lién quan
vao cac tinh huéng cé thé gap phai vdi tu cach 1a
giam sat vién/ngudi quan ly. Ho cling phai dua ra cac
dé xudt, gidi thich va danh gid cac hanh déng c6 thé
thuc hién dé x(r ly cac tinh hudng va thach thirc cé
thé gdp phai vdi tu cach la gidm sat vién/ngudi quan
Iy tai don vi.
Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao
gom:
- Quan sat truc tiép
+ Cac bang chiing xuat hién mot cach tu nhién tai
noi lam viéc
+ Xem xét ho so chimng c
- Nhan xét clia ngudi lam chiing/bdo cdo khach
quan vé thuc té thuc hién cong viéc clia ca
nhan
Viéc kiém tra van dap hodc kiém tra viét c6 thé dugc
st dung dé danh gia kién thirc nén tang. Trong cac
tinh huéng danh gia cho phép Ung vién lua chon
gita kiém tra van dap va kiém tra viét, cac cau hoi
deéu phai giong nhau.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chiu trach nhiém gidm sat hay
quan ly trong cac cao sd kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HSS.CL4.10
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TOS4.1. TEN PON VI NANG LU'C: GIAM SAT PHUONG TIEN VAN CHUYEN DU LICH
PAM BAO PIEU KIEN VAN HANH AN TOAN VA SACH SE

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé giam sat va duy trl phuong tién van chuyén van hanh an toan va sach sé.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Gidm sat viéc van hanh phuong tién van
chuyén an toan

Giam sat viéc van hanh phuang tién van
chuyén an toan, bao gdm viéc kiém tra mot
cach cé hé thdng, hiéu qua va an toan tat ca
cac chirc nang clia phuong tién

Giam sat diéu kién giao thong va dudng sa khi
can thiét

Thuc hién va quan ly hiéu qud cac tinh huéng
nguy hiém

Giam sat viéc bao dudng phuong tién van
chuyén cua don vi

Tién hanh kiém tra phuong tién thudng xuyén
Xay dung quy trinh bdo dudng phuong tién cla
don vi

Thuong xuyén tién hanh phan tich danh gia
nhu cau nang cap phuong tién

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich cach thic thuc hién chi dan van hanh
phuong tién clia nha san xuat va clia cong ty
diéu hanh du lich

M6 ta cach thirc tuan thd quy dinh va hudéng
dan an toan

Giai thich cach thirc thuc hién viéc kiém tra
trudc chuyén di

Liét ké va mo ta tai liéu gidy to va gidy phép cla
phuang tién

Gidi thich cach hé trg khach hang 1én xuéng
phuong tién van chuyén dé giam thiéu rii ro va
chén thuong

Gidi thich cach thirc théng bdo vé cac quy trinh
an toan va khan cép trén phuong tién van
chuyén

K10.

K11.

K12.

MO ta thao tac cla hanh khach, nhu ddm bao
da that day an toan, trudc khi phuong tién di
chuyén

Gidi thich cach chl y dén phuong tién van
chuyén va moi trudng xung quanh

Mo ta cach diéu chinh viéc van hanh phuong
tién phu hop véi diéu kién 1ai xe, vi du trong
diéu kién thai tiét xau

Giai thich cach gidm thiéu sy mét tap trung,
nhu yéu cau hanh khach khong di lai trén
phuaong tién

Gidi thich cach dua ra cac phuong an thay thé
déi v&i nhitng hanh khach khéng muén tham
gia cac hoat dong theo chuong trinh

M6 ta cach thirc trd |01 cac cau hdi theo nhém
hodc xoay vong trong nhém

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

do Lién minh chau Au tai trg




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Théng bao trén phuong tién van chuyén cé 3. P6i nhém c6 thé bao géom:
thé lién quan dén: + Pong nghiép, cac nha cung cap dich vy, cac dai
+ Dja diém va muc dich clia viéc dung xe, thoi Iy I& hanh va hang du lich nudc ngoai
gian hién tai, thdi gian xudt phat, diém dimng + Ky thuat phuc hdi phuong tién an toan va chinh
ti€p theo, thai gian dén, quy trinh roi phuong Xac tir cac didu kién bat Igi nhu:
tién, canh bao an toan khirdi khdi phuong tién - Pudng cat
va tai diém dung . Pudng bun I3y
2. Chu’dng trinh du lich c6 thé bao gém: + Vung nui da
+ Chuong trinh xay dung theo yéu cau
+ Chuong trinh doc lap dugc xay dung sén,
chuong trinh c6 don tiép va chuong trinh cé
ngudi di kem
- Cac su kién dac biét va cac chuong trinh du lich
chuyén biét
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
1. Danh gid it nhat mot bao céo vé chuong trinh gom:
du lich hodc hoat dong thuc té hodc dugc mo -+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
phdng lién quan dén van hanh phuong tién va + C4c bai tap thyuc hanh phan anh viéc 4p dung
giam sat viéc bdo dudng tai noi lam viéc cach gidm sat van hanh an toan
2. Dénh gia tai liéu chiing minh vé hé théng bao va bdo dudng phuong tién van chuyén
duding phuong tién van chuyén hién dang dugc « Kiém tra van dap va kiém tra viét

céc cong ty didu hanh du lich s&r dung dé quan
Iy viéc van chuyén hanh khach

3. Danh gid it nhat mot vi du hoac truong hop
hodac su tiép xUc vai nhitng nguoi lam viéc vé
bdo dudng va van hanh phuong tién

* HO so ching cr chiing minh kinh nghiém va
nang luc can cé

+ Bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién

- Cong viéc va du an dugc giao

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

Nhan vién diéu hanh du lich, nhan vién dai ly Itr D2.TOS.CL4.13
hanh, nhan vién tu van du lich, nhan vién thong tin
du lich, cac nhan vién trg ly hodc phé b phan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TOS4.2. TEN PON VI NANG LUC: QUAN LY CAC HOAT PONG LU HANH

MO TA

CHUNG

DPon vi ndng luc nay mé t cac nang luc can thiét dé quan ly cac hoat déng Itr hanh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xac dinh muc tiéu quan ly cta don vi

M6 ta sa bod ké hoach thuc hién hoat dong diéu
hanh du lich

Xay dung ca ché quan ly

Dam bdo lap ké hoach hoat dong thuong mai
dién tlr trong hoat déng Itr hanh

Giam sat hoat dong diéu hanh du lich
Phéat trién va cdi thién chat lugng s&n pham
Duy tri va cai thién quan hé vai cac nha cung
cap dich vy, khach hang, nhan vién va cac doi
taclién quan

Thao ludn va xac dinh cac diém can cai thién
dua trén nhitng ky thuat giao tiép mang tinh
hop tac vai ca dong nghiép va cac nha cung
cap dich vy

Xay dung ké hoach cai thién, bao gbm moi inh
VUC va viéc thiét ké lai hoat dong phu hop
Theo ddi nhirng thay d6i vé ca cau gia va chi
phi thanh lap lién quan dén hoat dong diéu
hanh du lich

P10.

P11.

Panh gia va gidm thiéu tac ddng cda hoat
dong lir hanh

Xay dung chuong trinh du lich gidm thiéu tac
dong tiéu cuc dén van hoa va xa hoi

Xay dung chuong trinh du lich gidm thiéu tac
dong tiéu cuc déi vai moi truong

Xay dung chuong trinh du lich, cé can nhac
khia canh dao ddrc va du lich cé trach nhiém

YEU CAU KIEN THU'C

M6 ta va gidi thich chinh sach va quy trinh clia
don vj lién quan dén viéc xam nhap thi truong
du lich mdi va/hodc duy tri thj truong du lich
hién tai

Xac dinh ké hoach quan ly va dinh hudng chién
lugc clia don vj

Gidi thich cach thirc ap dung ki nang nghién
ctu va phan tich dif liéu thu thap dugc

Giai thich cach thic dién gidi dir liéu nganh du
lich, cac thong tin nghién clru va chinh sach
M6 ta nganh du lich va cac Iinh vuc lién quan
trong nganh vdi kién thirc chuyén nganh lién
guan dén nhitng nudc ma don vj hién dang
hodc sé cd quan hé thuong mai

Liét ké va giai thich cac thuat ngtr lién quan dén
nhitng yéu té van hoéa, xa hoi, kinh té va moi
truong tac dong dén hoat dong It hanh

Gidi thich cach thirc ap dung cac ky nang giao
tiép, du béo, van dung dtr liéu thong ké va
quan hé ca nhan

M0 ta cac tadc dong vé van hoa va xa hoi cla
hoat dong I hanh

Phan loai va mo ta tdc dong xa hoi clia hoat
doéng Ir hanh

. Phén loai va mo6 ta tac dong van hda clia hoat

doéng Itr hanh

K11.

K12.

K13.

K14.
K15.

K16.

K17.

K18.

K19.

K20.

K21.

Danh gid tac dong, tinh hiéu qua va tiém nang
tuong lai clia cac chinh séach lién quan dén du
lich va cac tac ddng van hoa, xa hoi

Mo ta tdc dong clia hoat dong Itr hanh dén moi
trudng

Xac dinh nhitng nguyén tac co ban cla tinh
bén ving va trach nhiém trong du lich

M6 t&d moi quan hé gitta moi truong va du lich
Gidi thich tac déng clia hoat dong It hanh dén
moi truong

Mo ta cac yéu to kinh té vi mo tac dong dén
hoat dong I hanh

Xac dinh cac yéu t6 cung cau tac dong dén
hoat dong I hanh

Xac dinh va mo ta cac yéu té tao nén surmém
déo clia nhu cau doi véi hoat dong Itr hanh
Mo tad nén kinh té cac nudc co ngudn du khach
nudc ngoai vao Viét Nam

So sanh hoat ddng du lich dia phuong vd&i hoat
dong du lich clia cac nudc tuong ng khac

Mo ta tdc dong clia cac yéu to kinh té vi mo
dén hoat dong Itr hanh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

YEU CAU KIEN THU'C

K22. Xac dinh céc chinh sach va séng kién hién hanh
tdc dong dén hoat dong Itt hanh hién c6 & khu
vic/nude chid nha cé lién quan dén cac hoat
dong nay

K23. M0 té tac dong clia thuong mai dién tir dén
hoat dong I hanh

K24. M6 td dnh hudng va tadc dong clia phap luét va
chinh tri dén hoat déng I hanh

K25. Xac dinh nhiing luu y vé dao dirc hién dang &p
dung v&i hoat dong It hanh

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

1. Tac déng xa hdi c6 thé bao gom:
+ T&i thiét va chuyén dich xa hoi
+ Thay ddi vé ty 1& va loai hinh toi pham
+ Su xudt hién clia cac loai bénh va con trung cé
hai
+ Thay d6i tinh trang

2. Tac déng van héa cé thé bao gém:
-+ Nghé thuat, mua va nhac
+ K& chuyén, bao gom truyén lich sirva truyén
thuyét
« Am thuc
- D6 my nghé
+ Biéu tugng va hanh déng mang tinh biéu tugng
« L& nghi, nghi thirc va 1€ ky niém
- Anh hling, cdc nhan vat va ca nhan ndi tiéng
+ Tin ngudng, nhan dinh va thai do
+ Ngbn nglt
- Tén gido
- Trang phuc
3. Nhirng yéu t6 tac dong dén tinh bén virng
van héa c6 thé bao gém:
+ Cac loai hoat dong It hanh dugc sir dung
+ S6 lugng du khach tham gia
- Cac loai hoat dong lién quan
+ MUc do lién hé va hgp tac véi cong dong dan cu
dia phuong
« MUrc do gidm séat theo quy chuan nghé nghiép
da théng nhat va hanh vi c6 thé chap nhan
4. Tac dong clia hoat dong Iir hanh d&n mai
truong c6 thé bao gém:
+ Khéng khi
-+ Nudc
- Tiéng 6n
- Dat dai
- Hé dbng, thuc vat
- Disdn van hda, thién nhién
+ Di san bién

5. Nhirng yéu t6 lién quan dén cung va cau cé
thé bao gém:
- Diéu kién kinh té, bao gbm vi tri cong viéc, thu
nhap con lai sau thué, ty lé 1ai suat
- Ty gid hoi doai
« Nhing phuong an du lich thay thé hién c6 dé
du khach cé thé lua chon
- Nhitng ngudi mdi vao nghé/ngudi rai khoi th
truong du lich
+ Lugng thai gian nhan roéi c6 dugc
- Khoi lugng thuong mai dugc tién hanh gitia
nudc chd nha va cac diém dén & nudc ngoai
- C4c sy kién dac biét, vi du Thé van hoi, I1é hoi
van héa/tdn giao
6. Tinh mém déo clia cau lién quan dén:
« Tac déng clia sy thay déi vé gid ca doi vdi nhu
cau cac san pham va dich vu du lich
7. Mb ta nén kinh té& cac nuéc c6 thé bao gom:
- Xacdinh ty 1é lam phat
- Xac dinh ty gia hoi dodi
+ M0 té céc chi s6 va bién phap kinh té
-+ M6 ta& hé théng kinh té/cac loai hinh kinh té
dang van hanh
8. Chinh sach va sang kién hién hanh tac dong
dén hoat déng du lich cé thé bao gém:
- Thda thuan thuong mai
- (i cach co cau kinh té
- Ty gid hoi dodi
- Cac sang kién dugc trién khai bdi cac té chirc
hang dau trong nganh, bao gém ca céc co quan
chinh quyén
9. Lgi thé canh tranh hién tai c6 thé bao gom:
+ Cacsukién
- Cacyéu t6é vé mua
- Van dé tiép can
- Ty gid hoi dodi
- Diém dén, diém du lich hdp dan va trai nghiém
san cé
+ Uy tin cla diém dén
- Tinh trang cla nén kinh té
+ On dinh chinh tri
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

10. Tac dong chia thwong mai dién tir c6 thé bao
gom
- Tac dong cla viéc cung cap thong tin trén mang
dién tl (Internet), bao gom viéc tra |oi cac cau
hoi truc tuyén
+ Tac dong clia phuong tién dat cho trén mang
dién t
- Tac dong clia phuong tién thanh toan trén
mang dién tl
+ Tac dong clia mang dién tir doi véi viec dat vé
dién tor
11. Nhirng han ché vé phap ly c¢6 thé bao gém:
+ Nhing Iénh cdm ton tai trong It hanh
- Lénh cam &p dung v&i mot s6 ngudi
- Han ché trong viéc cap ho chiéu va visa

12. Nhu’ng yéu cau phap ly c6 thé bao géom:
Nhumg tiéu chi dugc thiét lap tir ban dau, bao
gom yéu cau vé gidy phép, nhiing lua chon hién
6, trinh d6 chuyén mon,...dugc yéu cau doi véi
nhitng ngudi mai vao nghé du lich

+ Chiphfbao hiém

+ Yéu cau tuan thd hién trang

+ Thay d6i luat 1&

- Yéu cau dang ky kinh doanh chung véi cac co
quan nha nudc lién quan

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:

1. Danh gia it nhat moét nghién clru téng quat vé
muc tiéu va chinh séch quan ly hién tai clia don
vi trong inh vuc hoat dong It hanh

2. banh gia it nhat hai bdo céo vé cac tac dong tdi
moi truong va kinh té clia hoat dong It hanh

3. banh gia it nhat mot bai thuyét trinh vé tac
dong van hda-xa hoi clia hoat dong | hanh

4. Panh gia it nhat mot ban phan tich vé tac dong
chinh triva phap ly da dugc thuc hién

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

+ Nghién clu tinh huéng

-+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

+ Kiém tra van dap va kiém tra viét

+ HO6 so chiing c

- Gidi quyét van de

+ Dongvai

+ Bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién

+ Dy an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Nhan vién dai ly I hanh, nhan vién diéu hanh du
lich, nhan vién tu van du lich, nhan vién thong tin du
lich, cdc nhan vién trg ly hoac pho b phan

D2.TOS.CL4.12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TOS4.3. TEN PON VI NANG LU'C: XAY DU'NG, TiNH GIA VA GIAM SAT MOT
CHUONG TRINH DU LICH PHUC TAP

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé xay dung, tinh gia va giam sat mot chuong trinh du lich phirc tap.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Théa thuan véi khach hang vé cac yéu cau
doi véi chuong trinh du lich

Thao luan vai khach hang vé nhiing Iua chon
san cé va dé xuat lua chon téi uu

Tu véan vé moi thay déi so vai yéu cau ban dau
va dam phéan dé khach hang chdp nhan ching
Yéu cau chap thuan bang van ban déi vdi
chuong trinh da thoa thuan va tién hanh dat
coc

Trao d6i véi cac thanh vién trong nhém vao
moi giai doan

Ap dung quy tic dao dtrc & moi noi

Tinh gia chuwong trinh du lich dua trén
bang gia géc va gia téng

Tinh chinh x&c gia téng cho chuong trinh du
lich

Tinh toan chinh xac gid goc cho chuong trinh
du lich

Chuén bj kip thaiva chinh xac cac loai hdéa don
khac nhau

Nhan dat coc va xU ly theo yéu cau clia don vi

P10.

P11.
P12.

P13.

Xay dung va giam sat chuong trinh du lich
téng hop

Xac dinh yéu cau vé chuong trinh du lich cla
khach hang mot cach ré rang va chuyén nghiép
Xay dung hiéu qua chuong trinh du lich

Ap dung thai dd lam viéc cé van héa & moi gial
doan cong viéc

Giadm sat toan b qua trinh va dua ra dé xuat
cai thién

YEU CAU KIEN THUC

Mo té dac diém va lgiich clia cac san pham
thudc don vj ban

Giai thich cach thirc trinh bay nhing thay déi
vdi thai do tich cuc

Liét ké va mo ta tam quan trong vé luat phap/
theo hgp déng clia viéc dat coc va xac nhan
bang van ban

Gidi thich nhitng hanh dong can tién hanh néu
khong nhan dugc khodn dat coc/xac nhan

Gidi thich thong 1é van héa kinh doanh va hau
qua vé uy tin néu khong tuan theo cac thong 1é
nay

Gidi thich muc dich cta viéc xudt hda don va
hau qué cla viéc xuat hoa don thiéu chinh xac

K10.

K11.

Xac dinh su khac nhau gitta héa don danh

cho don vi kinh doanh du lich va hda don cho
khach hang

M0 té cach thirc lua chon san pham tr mot loat
nhitng san pham san c6 dé xay dung mot lich
trinh phu hop véi yéu cau clia khach hang

Liét k& nhimng budc dugc tién hanh dé tinh
chinh xac gid géc cho chuong trinh du lich véi
viéc st dung bang gia bdo mat noi bo

Gidi thich cach thirc 4p dung cong loi nhuén va
phi d& thoa thuan dé xay dung va tinh chinh
x4c gia téng

M6 ta tam quan trong cla quy trinh gidm sat va
cai thién
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

Tiéu chudn don vi nay bao gdbm cac pham vi sau day:

1. Khach hang:
- Canhan
+ Daily Ir hanh
+ Hang I& hanh ban budn
+ Cac nha t6 chirc chuong trinh két hop dac biét
+ Khach hang truc tiép
+ Nha t6 chic hoi nghi
- Nhitng ngudi mai gidi clia don vi

2. Chap nhan chinh thuc:
- Chéap nhan bang van ban
- Chéap nhan bang I6i néi
+ Tién dat coc
3. H6 so"
+ Trén may tinh
- Trén giay to
+ Phiéu dat budng, chd
+ Paon ddt hang dich vu
4. Doi nhom:
- Dong nghiép
- Céc nha cung cap dich vy, cac dai ly nuéc ngoai
+ Cac hang It hanh ban budn

5. Phap luat:
Luat tiéu dung
- Luat hop dong
- C4c tiéu chudn clia don vj
« Cac quy chudn nghé nghiép
- Hdéa don
+ Hda don cho cac hang It hanh ban bubn va
ban 1é, khach hang
- Hda dan chi tiét, hda don tron goi

6. Chu’o’ng trinh du lich:
- Theo yéu cau clia khach hang
- Thiét ké riéng
+ Theo lua chon
+ Theo chuong trinh ¢ san
- Chuong trinh chi phi cao
« Co ngudi to chirc di kém
- Céc dang chuong trinh khéc, bao gobm chuong
trinh sy kién ddc biét va chuong trinh phuc vu
s& thich dac biét
7. Nguon théng tin:
- Céc nha cung cap khac nhau cung thai gian
biéu, thong tin va tai liéu quang céo da dugc
cong bo
« Tailiéu cé san trén gidy in hodc dudi hinh thirc
tai liéu dién tlr

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. Banh gid it nhat hai chuong trinh du lich phirc
tap dd dugc xay dung
2. Danh gia it nhat mot ban tinh gid hoan chinh
3. DBanh gia it nhat mot ké hoach cai thién da dugc
xay dung

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:
+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
+ Bai tap thuc hanh phan anh viéc ap dung tai
naoi lam viéc, cach thic xay dung va tinh gia cho
chuong trinh du lich phurc tap
+ Kiém tra van dép va kiém tra viét
+ Bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién
+ Dy an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién diéu hanh du lich, nhan vién dai ly du lich,
nhan vién tu van du lich, nhan vién théng tin du lich,
cac nhan vién trg ly hoac phé b phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTA.CL2.19
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TOS4.4. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY CHUONG TRINH DU LICH
MO TA CHUNG

DPon vi nang lyc nay mo ta cac nang luc can thiét dé quan ly chuong trinh du lich, theo d&i viéc tudn thd yéu cau vé chat

lugng va thuc hién cac cong viéc hang ngay theo chuong trinh da dinh ban dau.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

p2.

pP3.

p4.

P5.

pe.

Pam bao viéc thuc hién chuong trinh du
lich

Thoa thuan chuong trinh du lich va thai gian
thuc hién gitra don vi té chire chuong trinh du
lich va cac nha cung cap dich vu

Tao thuan lgi cho viéc cung cép cac dich vy
theo dung tiéu chudn va chat lugng da dugc
don vi té chic chdp nhan

Da&m bdo viéc cung cap cac thong tin phu hop,
chinh xac va ré rang cho khach hang tai cac
diém then chét cla chuong trinh

Gidm sat viéc bo tri thay thé can thiét trong
trudng hop bat tréc dé gidi quyét nhitrng van de
phat sinh va sy dé v chuong trinh

XUr ly cac sy c6 bat ngds dé gidm thiéu do vé
chuong trinh va trén an nhan vién ciing nhu
khach hang

Duy tri thién chi clia cac nha cung cap dich

vy bén ngoai va hinh anh tich cuc vé don vj

t6 chirc chuong trinh du lich trong mét khach
hang

E2.

P7.

P8.

PO.

P10.

E3.

P11.

P12.

P13.

P14.

P15.

Quan ly viéc cham séc nhan vién va nhirng
ngudi hé trg

Duy tri cach tiép can than thién, binh tinh,
chuyén nghiép va ludn sén sang déi véi nhan
vién va nhirng ngudi ho trg

Da&m bdo su thuan tién va day dd cho nhan
vién va nhirng ngudi ho trg dong thdi tao an
tugng tich cuc vé don v

Tranh cac méi nguy hiém da xac dinh ban dau
€6 thé dem dén rui ro khong thé chap nhan
cho nhan vién va nhitng ngudi ho trg

Hanh dong kip thai trong truong hop cé van dé
phat sinh nham giam thiéu tac dong bat Igi va
duy tri thién chi

Xtr ly cac van dé hanh chinh trong chuong
trinh du lich

Hoan chinh va luu gitr an toan céac ghi chép
theo yéu cau vé chuong trinh du lich va théng
tin khach hang

Cung cap cac ban tin chinh xac va ré rang vao
thai diém va dia diém thich hop

Da&m bdo moi quy trinh déu phu hop vai yéu
cau clia quoc gia, dia phuong va don vj

Quaén Iy kip thoi cac yéu to co thé anh hudng
dén céc chuong trinh du lich trong tuong lai
Quan ly y kién phan hoi va phan nan clia khach

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

KS5.

Liét ké va gidi thich bang mo ta cong viéc va chi
dan lam viéc chi tiét cho nhan vién tham gia
vao chuong trinh du lich va quy trinh hudng
dan

Liét ké va mo td dac diém cla chuong trinh du
lich lién quan dén nhitng gi sé dugc xem va sé
dugc dén tham

Liét ké va gidi thich cac loai ho so ching tir can
thiét cho mot chuong trinh du lich cu thé ma
ban dang thuc hién va cach hoan tat cac gidy to
do

Gidi thich cach tan dung cac nha cung cép dich
VU Va cac sdp xép theo hap dong clia ho

Liét ké va gidi thich cac tiéu chuan chat lugng
da duoc don vi t6 chic thda thuan, cach thic
giam sat va danh gia nhimg tiéu chudn nay

K6.

K7.

K8.

K9.

M6 td nhing thong tin co ban ma ban can dam
bao cung cap cho nhan vién va nhitng ngudi hd
trg doi véi chuong trinh du lich ban dang thuc
hién (nhu thong tin thurc té vé dia phuong, tap
quan dia phuong,...)

Liét ké va gidi thich cac lya chon san c6 va muc
dd quyén han clia ban trong viéc x(r ly cac su
viéc bat ngd xay ra

Xac dinh va giai thich nhitng n6i dung tu van

vé strc khde va an toan, nhitng chi dan va quy
trinh lién quan dén chuong trinh du lich dang
duoc thuc hién

Liét ké va gidi thich cac hanh dong duagc tién
hanh trong truong hop cé su ¢é va truong hop
khén cap, cac phuong tién san c6 & dia phuong
dé xr ly tinh huéng va cach tiép can nhimg
phuang tién do
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

1. Chuong trinh du lich:
- Tuyén duong
- Nghi gidi lao trén dudng
+ C4c diém tham quan
+ Thai gian
- Cosdluutrd
- Nghi gidi lao

2. Thong tin:
-+ Chuong trinh du lich
- Thong |&, phong tuc dia phuong, moi trudng dia
phuong, lich s&f chung clia dia phuong, thong
tin vé kinh té - xa hoi dia phuong

3. Quy trinh:
+ Kho khan vé xe co
- Cac tai nan khéng nghiém trong
+ Nhan vién va nhimg ngudi vién ho trg bj 6m
+ Khéng tuan theo chi dan cla trudng doan
-+ X ly phan nan
4. An toan va phong ngira cho nhan vién va
nhirng ngudi ho tro:
+ Van hoa
+ X3 hoi
+ Moi truong

HUGNG DAN DANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. Danh gid it nhat moét ho so vé xay dung va hoan
thién chuong trinh du lich
2. Banh gia it nhat mot bao cdo vé phan nan/
phiéu tham do y kién phan hoi clia nhan vién va
nhitng ngudi ho trg

Cac phuong phap danh gia phiu hgp cé thé bao
goém:

- Truc tiép quan sat Ung vién st dung kién thurc
dé kiém sodat ky luat lam viéc, viéc giao tiép va
su hai long cla nhan vién va khach hang

+ Hoi nhan vién va nhitng ngudi cung lam viéc vé
kién thirc va kha nang clia ng vién trong viéc
phan Ung va kiém soét tinh huéng rdi ro, nguy
hiém

+ Kiém tra vdn dap hodac kiém tra viét dé danh gia
cach thire kiém soét va cdi thién ké hoach cong
viéc khi can thiét

+ Kiém tra viét hoac kiém tra van dap dé danh gia
ké hoach céi thién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién diéu hanh du lich, nhan vién dai ly du lich,
nhan vién tu van du lich, nhan vién théng tin du lich,
cac nhanvién trg ly hoac phd b phan

SO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN

D2.TOS.CL4.09
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TOS4.5. TEN PON VI NANG LYU'C: TG CHU'C, TIEN HANH VA HOAN CHINH MOT
CHUYEN KHAO SAT

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé té chir, tién hanh va hoan chinh mét chuyén khao sét.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.
p2.

P3.

P4.

P5.

E2.
pe.

p7.

p&.

PO.

P10.

P11.

Xay dwng va thiét ké chuyén khao sat

Xac dinh muc tiéu chuyén khao sat

Xac dinh diém du lich s& dén tham dua trén
dinh hudéng thanh phan doan va tién hanh sap
Xép cac cudc gap g¢

Lua chon chd dé va y tudng tong thé vé dia
diém khao st

Sép x&p vdi cac don v dia phuong vé nai g,
phuong tién van chuyén va cac hoat dong tai
chd

Lua chon va tién hanh mdi dai biéu tham du,
thong bao vé chuong trinh cudi cung va nhitng
dieu kién b sung, néu co

Thuc hién chuyén khao sat

TG chirc théng bao ngén gon chuong trinh cho
nhimg ngudi tham du ngay khi ho dén

B tri trudng doan/ngudi hé trg chuong trinh
khao sat dé chiju trach nhiém veé thai gian biéu
hang ngay va moi nhu cau cé thé phat sinh
Thong bao trudc cho nhitng ngudi tham du vé
cac ké hoach gap g& va cach lién hé vai ngudi
chd tri cac cudc gap do

Thuc hién chinh xac chuong trinh va thai gian
biéu trong toan bd chuyén khao sat

Dam bdo an toan cho chuyén di va thong bao
cho thanh vién trong doan tinh hinh hang ngay
va nhiing diéu mong doi

Dam bdo viéc thdng bdo ngén gon tinh hinh va
nhany kién phan hoi hang ngay

E3.
P12.

P13.
P14.
P15.

Dich vu cham séc sau chuyén di

Trong vong vai ngay sau chuyén di, gl 161 cam
on dén cac don vi chd tri dén tiép, chuyén cho
nhitng ngudi tham gia doan phiéu danh gia va
nhan xét phan hoi

Xay dung tiéu chi danh gia két qua dau tu
Dua ra nhiing dé xuat phoi hgp tiép theo

Luu tat ca cac thong tin va dir liéu thu thap
dugc cla chuyén di

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.
K4.

Liét ké va mo ta dac diém, muc tiéu t6 chirc va
thuc hién chuyén khado sat

Gidi thich céach lién hé va bo trf chuong trinh vdi
cac doi tac va nha cung cap dich vu dia phuong
M0 ta tiéu chudn xay dung chii dé chuyén di
Liét ké va mo ta céc van deé vé sirc khde va an
toan can thong bao cho nhitng ngudi tham du

K5.

K6.

K7.

Gidi thich cach xay dung tiéu chi danh gia két
quéa dau tu cho chuyén khao sat

Liét ké va mo ta cac thanh phan trong phiéu
danh gid/nhan xét phan hoi dung cho nhiing
ngudi tham du

Giai thich nhiing nguyén tac giao tiép cong viéc
can tuan thd khi tuong tac véi nhimg nguoi
tham gia chuong trinh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

Tiéu chudn clia don vi nay bao gdm cac s&n pham va
quy trinh sau day:

1. Cac dang chuong trinh khao sat:
+ Chuyén di cho cac dai ly It hanh
+ Chuyén di cho cac cong ty diéu hanh du lich
+ Chuyén di cho cac co quan truyén thong
- Chuyén di cho ca nhan

2. Thanh phan bién déi trong lich trinh chuyén

di:

+ May bay, 6 t6, luu trd, ba dn, nhién liéu, chi
phi, thai gian cda chuyén di, mua va thai diém
trong nam (ky nght, su kién,...)

3. Nguyén téc chi dao viéc té chirc chuong
trinh khao sat c6 thé bao gom:

- Pai dién cho lgi ich clia don vi va dia diém sé
dugc xUc tién quang ba moét cach trung thuc va
nhat quan tuan thu tat ca cac nghi thirc van hoa

« Tiép thiva quang ba san pham du lich theo
nguyén tac duy tri sy toan ven van hoa

- Tang cudng su phoi hgp va sang tao gilta cac
dobi tac va cac nha cung Ung dich vu dia phuaong
dé dem dén cho nhitng ngudi tham gia chuang
trinh su tiép can va trai nghiém lan dau tai dja
danh vdi su da dang ctia n6

+ Dam bdo co hoi binh dang cho cac déi tac va
moi thanh vién clia doan trong sudt chuyén di

« Cam két vé tinh xac thuc clia cac san pham,
dich vu du lich, nghé thuat va trai nghiém

« Ton trong tam quan trong clia moi ¢ nhan va
vai tro clia ho trong cong dong

- Cung nhau trao ddi vé niém tu hao van héa va
thurc tién kinh doanh trong suét chuyén di

4. Cac ngudn thong tin:
- Céc nha cung cap dich vu cung nhimg thong tin,
thai gian biéu va cac tap gadp ma ho da cong bé
- Cactailiéuin an trén gidy hodc tai liéu dién tlr
5. Quy dinh vé an toan:
+ Luat qudc gia vé an toan dién va chay né
+ Quy dinh va quy ché quan ly chat thai
+ Quy dinh vé bdo vé an toan tré em

6. Cac mdi hiém hoa:
+ Hiém hoa vat ly - tdc dong, anh sang, ap Iuc,
tiéng 6n, do rung, nhiét do, phong xa
+ Hiém hoa sinh hoc - vi trung, vi rdt, thuc vat, ky
sinh trung, sau bo, ndm maoc, con trung
+ Hiém hoa hda hoc - bui, sgi, suong mu, khoi, khi
gas, hoi nudc
- Sinh ly lao dong
+ Cac nhan t6 tam ly - qua tai/qua suc, trang thai
nhiéu/boi réi, mét moi, dp luc truc tiép, chu ky
trao d6i chat thay ddi
-+ Cac nhan to sinh ly - don diéu, quan hé cé
nhan, chu ky thuc hién
7. Cac phuong an du phong:
- Sotan
+ Cachly
-+ Khirtrung
- Goi nhan vién cap cliu
8. Nguyén tac giao tiép trong kinh doanh:
+ Phat trién mdi quan hé
+ Doc dugc nhimg thong diép khong 10
- Diéu chinh béi canh va néi dung
+ Tac dong dén ban do tu duy

HUGNG DAN DPANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:

1. Banh gia it nhat hai chuong trinh khao sat chi
tiét da duoc xay dung

2. banh gia it nhat mot ké hoach thuc hién
chuong trinh khdo sat da dugc xay dung

3. Banh gia it nhat moét phiéu danh gid/nhan xét
phan hoi da dugc thuc hién

4. Danh gié it nhat mét thu cdm on da dugc soan

Cac phuong phap danh gia phu hgp cé thé bao
goém:

- Truyc tiép quan sat ing vién str dung kién thirc
dé xay dung va gidm sat quy trinh lap chuong
trinh khao sat chi tiét

+ Hoi nhan vién va nhitng ngudi cung lam viéc vé
kién thirc va kha nang xay dung va phat trién su
hop tac va méi quan hé vdéi cac nha cung cap
cling nhu cac doi tac tai trg

+ M6 phéng

+ Kiém tra vdn dap hodc kiém tra viét dé danh
gid ké hoach tién hanh va phan tich két qua thu
dugc tur viéc dau tu cho chuyén di khdo sat

m © 2015 Chuong trinh Phét trién Nang Iuc Du lich ¢6 trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

Nhan vién diéu hanh du lich, nhan vién dai ly du lich, D2.TTA.CL2.09
nhan vién tu van du lich, nhan vién théng tin du lich,
cac nhan vién trg ly hodc phé bé phan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TOS4.6. TEN PON VI NANG LUC: GIAM SAT VIEC THAM GIA HOI CHQ VA
TRIEN LAM DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo té cac nang luc can thiét dé giam sat viéc tham gia cac hoi chg va trién lam du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

P2.

P3.

P4,

E2.

PS5.

po.

P7.

Lap ké& hoach va t& chirc tham gia cac hdi
cho va trién 1am du lich

Lap k& hoach va thoi gian biéu tham gia hoi
chg theo ké hoach phat trién thj trudng hoac
cac hé thong khac clia don v

Xac dinh, phan tich va tich hgp thong tin thi
truong lién quan vao trong ké hoach ngan han
Danh giad 16i mai tham gia hoi chg va trién 1dm
du lich dua trén viéc dinh hudng thi truong
hién tai va cac thong tin lién quan khac

Xay dung va thuc hién ké hoach hanh dong chi
tiét cho cac hodi cha, trién 1dm du lich tai thoi
diém thich hop dé tap trung vao nhimng chi tiét
van hanh

Thue hién vai trd quan hé céng chiing téng
thé

Thiét 1ap va tién hanh cac moi quan hé véi
dong nghiép trong gidi truyén thong va trong
nganh du lich theo cach thidc nang cao hinh
anh tich cuc cdia don vj trong sudt thoi gian
tham du

S dung mang |udi dé hé trg viec tham gia hoi
chg

Phét trién cac ngudn quan hé cong ching

& nhitng noi thich hgp, bao gom cac tai liéu
thong cdo bao chi va cac tai liéu hd trg cla
nganh du lich hoac truyén thong

E3.

P8.

PO.

P10.

Panh gia va giam sat viéc tham gia cac hoi
cho va trién 1am du lich

Banh gia moi hoat dong theo cac phuong phap
danh gia da thoa thuan va sir dung két qua vao
viéc 1ap ké hoach trong tuong lai

Gidm sét bdo cdo theo chinh séch clia don vi va
khung thoi gian yéu cau

Pam bao chuyén cac bao cdo khong chinh thirc
cho cac dong nghiép co lién quan dé t6i da hoa
co hoéi dat dugc muc tiéu clia don vi vé lgiich
clia viéc tham gia hoi chg, trién lam

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

Gidi thich noi dung va cdu tric téng thé clia
viéc tham du hoi chg, trién 1dm du lich

Liét ké va xac dinh nhing nguyén tac thj truong
chd yéu

Mo té cac dac diém clia nganh du lich, bao
gbm cau trdc va méi quan hé tuong ho, hé
thong clia nganh va ngudn théng tin

Liét ké va gidi thich tam quan trong cla viéc
tham du hoi chg, trién 1am du lich

Xac dinh mang ludi tiép thj va phan phéi, dac
biét 1a nhimg ngudn hé trg quang ba san pham
va dich vy, bao gdm ca cac giai phap thuong
mai dién t trong qué trinh tham gia hoi chg,
trién 1dm du lich

Ko.

K7.

Liét ké va mo ta cac loai hoat dong xUc tién
dugc sir dung tai hoi cha, trién 1dm du lich:

« Trién lam thuong mai va tiéu dung

- Quang céo

+ Quan hé cdng chung

+ Khao sat

- Bang hiéu va trung bay

Gidi thich tréch nhiém phéap Iy va rang budc
phap ly clia luat va quy dinh bdo vé ngudi tiéu
dung trong viéc quang ba san phadm phu hop
cho riéng nganh du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. H®i chg thuong mai du lich va trién 1am cé

thé& bao gom:

+ Hoi chg du lich quoc té, Viet Nam

+ Ho6i chg du lich quoc té & Berlin, Buc

+ Ho6i cho thi truong du lich thé gidi, London,
Vuaong quéc Anh

+ Ho6i cho du lich Thé gidi, Moscow, Nga,...

- Trién 1dm du lich va mao hiém tai Chicago, My

+ Dién dan du lich ASEAN

+ Trung bay du lich clia Thai bdo Los Angeles, M§

+ Du lich va mao hiém tai San Francisco, Mj

- Hoi cho trién 1am du lich su kién chau A - Théi
Binh Duong

+ Ho6i chg du lich quoc té Milan, Italia

« Trién lam hoi thdo va du lich cong vu qudc té
C4c tiéu vuong qubc Arap thong nhat

+ Du lich quéc té cao cap thi trudng chau A,
Thugng Hai, Trung Qubc

- Trién 1dam hoi thao va du lich cdng vu cao cép,
Thugng Hai, Trung Quoc

+ HOi chg hiép hoi du lich chau A - Thai Binh
Duong

+ Hoi cho du lich quoc té Paris, Phap

+ Hoi chg du lich quéc té ITB chau A, Xingapo

2. Thong tin can tich hgp vao quy trinh l1ap ké

hoach c6 thé bao gém:

+ Bao cdo thj truong

* Bao cdo ban hang

+ Théng ké tai chinh

+ Xu hudng thi truong

+ Hoat dong canh tranh

3. Panh gia 1&i m&i tham gia hdi chg, trién Iam

du lich c6 thé lién quan dén:

« Tinh &n dinh cla phuong hudng téng thé thi
truong

- MUrc do tiép xuc vdi khach hang cé kha nang
dat duoc

- Su phu hgp clia ngudi tham du vdi thi truong
muc tiéu

- Cacvan deé vé nguon tai chinh

+ Yéu cau doi véi nguén nhan luc

- Thai gian clia su kién

4. Chi ti€t van hanh can cdn nhic c6 thé bao

gom:

- Muc tiéu va ban chat cla hoi chg, trién 1am du
lich

- Kha ndng ngan sach

+ Lién quan dén quan hé cong chiing

- Yéu cau doi véi nhan vién va tom tat thong tin

+ Sursan co tap gap va cac tai liéu quang béa khac

+ Yéu cau vé thiét bj

- Hop dong vé cac dich vu khac, nhu trung bay

« Thu xép chuyén di

+ Chién lugc dam béo lgi fch toi da

- Kha nang tién hanh cac hoat déng tiép thi hop
tac

- Cachtiép can chi dong hodc cach tiép can
phan tac dung

+ Nhu cau ho trg tir bén ngoa

+ Thuc hién yéu cau vé thi tuc hanh chinh va quy
trinh

+ Cong nghé san co

- Co hoi thuong mai dién tlr trong tuong lai

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:

1. Danh gid it nhat mot ké hoach tham gia hoi chg
thuong mai va trién 1dm du lich da thuc hién

2. Danh gia it nhat mot bao cdo vé viéc tham gia
mot hdi cho hodc trién 1dm du lich da thuc hién

3. Danh gid it nhat mot bao cdo danh gid nhiing
viéc phai lam tiép trong tuong lai sau khi tham
gia mot hoi chag va trién 1dm du lich

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

+ Panh gid viéc tham gia hoi cha, trién 1dm du lich
do Ung vién 1én ké hoach va thuc hién

+ Panh gid bdo céo thi trudng do Umg vién chudn
bi dé cu thé hoa cach thirc 1ap ké hoach va
tién hanh tham gia hoi chg, trién 1dm du lich
va nhitng bai hoc cé thé rit ra cho hoat dong
tuong lai

« Nghién c(ru tinh hudng dé danh gia viéc ap
dung nhitng nguyén tac thj truong vao su tham
gia hoi chg, trién lam du lich

« Kiém tra van dap va kiém tra viét hoac phong
van dé danh gia kién thic, nhu nguyén tac thi
truong, cau trdc clia nganh du lich, cadc méi
quan hé tuong hd trong nganh, mang ludi phan
phoi va nhitng véan dé lién quan dén phap luat

+ Xem xét ho so ching c va bdo cao khach quan
ve viéc thuc hién cong viéc clia Ung vién tai noi
lam viéc

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é tradch nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA DAI LY LU HANH

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

Nhan vién dai ly It hanh, nhan vién diéu hanh du D2.TTA.CL2.09
lich, nhan vién tu van du lich, nhan vién thong tin du
lich, cdc nhan vién trg ly hoac pho b phan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TOS4.7. TEN PON VI NANG LU'C: PHAN TiCH THONG TIN VA Y KIEN PHAN HOI

cUA

KHACH HANG

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé phan tich thong tin va y kién phan hoi cla khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Phan tich thong tin va y kién phan héi cta
khach hang

Lua chon thong tin dé phan tich phu hop vdi
muc dich danh gia

Tach thong tin dé phan tich va téng hop ching
mot cach chinh xac

Xac dinh nhiing thiéu sot va thiéu hut dir liéu
dé phan tich

Nang cao do chinh xac cla viéc phan tich khi
can bang cach tim kiém thém su trg gitip cla
nguoi khac

Dam bao két qua phan tich dap Ung duoc tiéu
chudn déanh gia

Truyén dat két qua y ki€n phan héi cta
khach hang

Trinh bay r& rang va dung ldc két qua phan tich
Dam béo cac bén lién quan hiéu ro két qua tim
kiém dugc trinh bay

Pua ra dé xuat d€ ci thién cdng viéc

Trao d6i va xac dinh cac diém can cai thién dua
trén ky thuat giao tiép vai dong nghiép va cac
nha cung cap dich vu

Xay dung ké hoach cai thién, bao gobm moi Iinh
vUc va phu hgp vdi viéc thiét ké lai hoat dong/
dich vu

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich cach thirc xac dinh cac dir liéu chd
yéu dap Ung nhu cau danh gia

M6 t& cac nguyén tac nghién cu khach hang
Gidi thich cach thirc lya chon nhitng co hoi
phan hoi cé ich nhat va lap céc tiéu chi phan
tich

Xac dinh cac yéu té tac dong dén qué trinh
phan tich di liéu phan hoi clia khach hang
Giai thich tac dong cla viéc han ché vé thoi
gian, chi phiva nhan luc dén viéc tiép nhan va
phan tich y kién phan héi clia khach hang
Liét ké va mo ta dac diém, tinh chat cla ké
hoach cai thién cong viéc

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

1.

Nguén va quy trinh thu thap théng tin c6 thé
bao gom:

- Tim kiém va lua chon nguon thong tin

- Thu thap théng tin

- Khdo sét

+ Phiéu thdam do y kién

+ Nhém muc tiéu

« Cac cudc hop phdi hop

2. Quy trinh xdy dung tiéu chi danh gia c6 thé

bao gom:

- Dinh hudng muc tiéu

-+ Xay dung bo tai liéu chuang trinh du lich

- Xac dinh, hoan thién diém dén du lich hién tai
va trong tuong lai

3. Qua trinh phan tich va xtr ly két qua tim

thay lién quan dén:

- Phuong phdp nghién ctru co ban: dinh lugng va
dinh tinh

- Cau tric clia nhiing két qua tim thay

- Gia tri phap ly ctia nhitng két qua tim thay
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:

1. Banh gia it nhat moét ban phan tich y kién phan
hoi clia khach hang da dugc thuc hién

2. DBanh gia it nhat mot ban trinh bay vé két qua
phan tich phan hoi clia khdch hang d& dugc
thuc hién

3. Banh gia it nhat mot ké hoach cai thién da dugc
xay dung

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
goém:
+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
+ Bai tap thuc hanh phan anh viéc dp dung tai noi
lam viéc, cach thirc phan tich va chuyén tiép v
ki€én phan hoi
+ Kiém tra van dép va kiém tra viét
+ Bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién
- Duan va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dai ly It hanh, nhan vién diéu hanh du
lich, nhan vién tu van du lich, nhan vién thong tin du
lich, cdc nhan vién trg ly hoac pho bd phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TRM.CL9.13
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

RTS4.1. TEN PON VI NANG LU'C: AP DUNG NGUYEN TAC VAN PHONG XANH
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mé td cac nang luc can thiét dé ap dung cac nguyén tac van phong xanh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Giam tiéu thu nang luong

Gop phan tiét kiém ndng lugng theo chinh sach
clia don vi

Tt may tinh va den khi khéng st dung

SCr dung thong gid tu nhién hoac duy tri nhiét
do diéu hoa & mirc 24-26°C

Giam thiéu viéc sir dung gidy va in an,
tang cuong tai str dung

In hai mat

SUr dung gidy va hop muc may in tai sir dung
SUr dung gidy d& dung dé viét nhap

Chinh stra tai liéu trén may tinh

Gidm thiéu rac thai

SUr dung do sanh s, khong sir dung do dung
mot lan

Can than khi dat do an cho cac cudc hop
Cung cép thung rac cho nhan vién

Tiét kiém nuéc

SUr dung ca ché tiét kiem nudéc

Bdo cao va xr ly khi cé hién tugng ro ri

Dam bdo voi nudc duge déng hoan toan sau
khi st dung

YEU CAU KIEN THU'C

Liét ké va gidi thich tam quan trong cla viéc ap
dung nguyén tac van phong xanh

Mo ta quy trinh gidm tiéu thu nang lugng cla
donvi

Liét ké va mo té cac cach giam thiéu viéc st
dung gidy va in an

Giai thich y nghia clia viéc tdng cudng tai st
dung

Xac dinh tam quan trong cla viéc tiét kiém
nudc va gidm thiéu rac thai & cdp do don vi
Giai thich cach thirc 4p dung cac nguyén tac du
lich ¢ trach nhiém vao thuc tién

Liét ké va mo ta cac nguodn thong tin du lich cé
trach nhiém
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Cac nguyén téc du lich c6 trach nhiém bao
gom:
- SUrdung t6i uu cac ngudn tai nguyén thién
nhién
+ Toén trong va bdo ton ban sac van hda-xa hoi
- Bam bdo lgi ich kinh té 1du dai cho moi doi tac

2. Chu dé va quy trinh ctia don vi c6 thé bao
gom:
- SUrdung cac ngudn nang lugng mat troi va nang
luong tai tao néu phu hop
- Giam thiéu viéc thai khi nha kinh
+ Gidm thiéu viéc sir dung cac ngudn nang lugng
khong thé tai tao
- SUrdung hiéu qua hon cac ngudn tai nguyén,
nang lugng va nudc
- T6i da hda co hoi tai sir dung, tai tao va téi ché
vat liéu
+ Xac dinh chién lugc dén bl hoac gidm thiéu tac
dong moi truong:
+ Bdo ton nang lugng
+ Gidm thiéu viéc sir dung hoa chat
+ Gidm tiéu hao vat liéu
« Thé hién strc mua cda ngudi mua thong qua
viéc lua chon nha cung cap hoat déng vi moi
trudng, vi du mua ndng lugng tai tao
+ Loai b0 viéc sir dung cac nguyén liéu nguy hiém
va doc hai

Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao gom:
1. Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac giai
phdp sang tao
2. Tich cuc doi dién vai thuc trang va tim kiém gidi

phap hiéu qua hon

Thir cach lam viéc mdéi

4. Kip thdi thong bao cho moi ngudi vé cac ké
hoach va dién bién tinh hinh

5. Can bang nhu cau da dang clia cac khéach 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 dé vuot qua trd ngai

8. Xac dinh va néu cao céc van deé vé dao durc

9. Tu chiju tradch nhiém vé nhing viéc xay ra

10. Gidm sat chat lugng va tién do cong viéc so Vi
ké hoach, c6 hanh déng khac phuc thich hop
khi can thiét

11.Ph& bién tam nhin cla don vi dé khoi day su
nhiét tinh va tan tam

12. Truyén dat rd rang vé gia trj va lgi ich clia cac
hanh dong dé xuat

13.Trinh bay y kién va tranh luan mot cach thuyét
phuc dé thu hat moi ngudi

w

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gid cac don vi nang luc tir bac 3-5 thuong dua
vao viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi nang luc
& bac 3-5 khong thé dugc danh gia théng qua quan
sat do tinh bao mat, strc ép cong viéc/moi truong
lam viéc,...

Pon vi nang luc nay cé thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang ho so chiing cr hodc bdo cdo veé thuc
hién nguyén tac du lich c6 trach nhiém trong moi
trudng van phong. Cac tng vién phai thé hién dugc
kha nang ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hop
vao tinh huéng cé thé gap phai véi cuong vi la giam
sat vién/ngudi quan ly. Ho cling can dua ra dugc cac
khuyén nghi, gidi thich va danh gid dugc cac hanh
dong sé thuc hién dé xr ly tinh hudng va thach thirc
gap phai véi cuong vi la gidm sat vién/ngudi quan ly
trong don vi.

Can luu y réng, trong tat ca cac bang chiing khong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cla cac
ca nhanva don vi.
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. [t nhat hai nguyén tac van phong xanh c¢6 trach
nhiém da dugc ap dung
2. [t nhét hai trudng hop thuc hién quy trinh van
phong xanh co trach nhiém da dugc ngudi
danh gia ching kién

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

-+ HO6 s chiing ¢ tai noi lam viéc

+ Nhat xét clia cd nhan

-+ Nhan xét clia ngudi lam chiing

+ Thao luan chuyén mén
Phuong phap mé phéng cé thé dugc sir dung déi vai
mot sO tiéu chi thuc hién tai cac co s& dao tao hodc
noi lam viéc nhung nén sir dung han ché.

H6 so ching clr hoac van ban béo céo can dugc bd
sung bang cac cau hoi van dap dé dam bao dép ung
day du tat ca cac yéu cau vé bang ching.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

Hudng dan vién du lich, trudng doan, nhan vién diéu Khong c6
hanh du lich, gidm doc cong ty du lich, va Itr hanh,

gidm déc dai ly Itr hanh, gidm déc khach san, giam

sat vién dich vu nha hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

RTS4.2. TEN DON VI NANG LU'C: XAY DU'NG VA PHAT TRIEN SAN PHAM VA
DICH VU DU LICH CO TRACH NHIEM

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé xay dung va phat trién sadn pham va dich vu du lich ¢é trach nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Tim ki€m cac sdn pham/dich vu cdu thanh
c6 trach nhiém

Lua chon cac diém dén c6 hé théng quan ly
moi truong tot

Xac dinh va quyét dinh diém dén cling nhu
nhitng mong doi va yéu cau clia khach hang
hodc thi trudng khach hang vé san pham/dich
vu c6 trach nhiém sé dugc phuc vu

S dung cac tiéu chi phu hop dé nghién ciru
diém dén du lich c6 tréch nhiém tiém nang
cling nhu cac san pham va dich vu cdu thanh
c6 trach nhiém

Phét trién chinh sach du lich ¢é trédch nhiém
clia don vi phai tinh dén viéc thué hudng dan
vién dia phuong, s dung cac san pham va dich
vy cla dia phuong, hop tac véi cac cong ty du
lich dia phuaong, gi¢i han sé lugng khach du
lich, gidm thiéu viéc xa thai khi C02

Lua chon cac diém dén cd trach nhiém va cac
san pham/dich vu co trach nhiém dua trén cac
nghién clru da tién hanh

P10.

P11.

Thié&t ké san pham va dich vu du lich ¢6
trach nhiém

Phét trién cac sdn pham va dich vu du lich ¢
trach nhiém tron géi, ddp Ung cac yéu cau cla
khach hang hodac thi truong cu thé

Két hop va tich hgp cac hgp phan clia san
pham du lich cé trach nhiém dé tao ra gia tri
gia tang t6i da xét vé tinh bén virng

Thoa thuan vdéi cac nha cung cap can cl vao
chinh séch cé trédch nhiém cla don vi va cac
yéu cau khac, cé xac nhan bang van ban tuan
theo dung quy trinh té chirc

SUr dung cac tiéu chi cé trach nhiém pht hop
dé dinh giad san pham/dich vu du lich c6 trach
nhiém nham bdo dam lgi nhuén

Lap ho so tai liéu vé cac san pham/dich vu du
lich c6 trach nhiém mot cach ré rang vai day
du cac chitiét vé nhiing diéu khodn bao gom,
khong bao gbm va b6 sung, trinh bay trudc cac
doéng nghiép va khach hang

Kiém tra va két hgp chat ch® cac yéu cau phap
ly lién quan dén du lich cé trach nhiém

YEU CAU KIEN THUC

Gidi thich cac dac diém vé nguyén tac va thuc
hanh du lich c6 trach nhiém, bao gom co cau
va cac mdéi quan hé, mang ludi cac co sd kinh
doanh du lich cé trach nhiém va cac nguon
thoéng tin

Liét ké va mo ta cac ngudn thong tin vé du

lich cé tréch nhiém hodac cac mang ludi ca s&
quang cao vé diém dén va gia tri clia ching
trong viéc ti€én hanh nghién clru qué trinh phat
trién san pham du lich 6 trach nhiém

Liét ké va gidi thich cdc mong mudn va yéu cau
clia khach hang hoac thi trudng san phdm cé
trach nhiém

Liét ké va mo ta cac nguyén tac va thanh phan
guan trong cla viéc tinh toan co cdu gia thanh
va chi phf cac san pham tron go6i phic tap

Xac dinh cac mang ludi tiép thi va phan phai,
dac biét nhirg mang ludi co lién quan téi phan
phoi cac san pham va dich vu du lich ¢é trach
nhiém

Gidi thich quy trinh va ty |é dinh gid theo cach
cong lgi nhudn phu hop véi cac sén pham va
dich vu du lich ¢6 trach nhiém cling nhu cac
don vi khac nhau trong mang ludi phan phoi
Xac dinh cac loai hinh san pham/dich vu du lich
6 trach nhiém tron géi dién hinh danh cho céc
thi truong hoac cac doi tugng khach hang khac
nhau
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Cac yéu cau vé phap ly ctia san pham/dich vu
du lich c6 trach nhiém c6 thé lién quan téi:

- Du lich mai dam tré em

» Yéu cau bao hiém trach nhiém phép ly va nghia
vu cham soc khach hang

- B&o vé moi truong (bao gdbm cac yéu cau phai
c6 gidy phép, chiing nhan, chimg thuc va tap
quan giam thiéu tac dong doi vai mai trudng)

- Bdo vé cong dong dia phuong (bao gdm cac
yéu cau vé quyén s& hitu, quan ly va tiép can st
dung dat)

+ Bdo vé khach hang (bao gbm cac yéu cau hoan
tién tUr cdc co s& kinh doanh du lich, cac diédu
khodan va diéu kién vé béo gia va phi huy dich
)

+ Cung cap dich vu d6 uéng chira con cé trach
nhiém

« Ngubn géc va su an toan cla thuc pham

2. Viéc nghién ctru c6 thé bao gém:

+ Nghién clu tai liéu

« Tiép xUc c&d nhan vdéi cac co quan quan ly du
lich c6 trach nhiém, mang ludi cac nha cung
cép hoac phan phoi sdn phdm du lich ¢é trach
nhiém

- Kiém tra thuc dia hodc diém dén du lich ¢6
trach nhiém

3. Hé théng quan ly mdi truéng tot tai diém

dén c6 thé bao gém:

- C6 ngudn nudc va nang lugng tét

- C6 day dd co sé ha tang giao thong

« Co6 hé théng xt ly nudc thai

- C6 cac co ché va chién lugc bao ton bién va dat
lien

4. Cac cau phan san pham va dich vu du lich cé

trach nhiém tron géi c6 thé bao gém:

-+ Co'sdluu trd cé chiing nhan sinh thai/xanh

- Phuong tién giao thong bdo dam tinh bén ving
vé moi truong, nhu dudng khong, dudng sat, xe
buyt hodc xe chay dudng dai va tau bién

- Cac phuong thirc van tai it tadc dong dén moi
truong

+ LGivao cac diém tham quan, bao tang, su kién
va trién lam dung theo yéu cau thuc hanh du
lich cé trach nhiém

+ Thuc pham, d6 udng va cac dich vy an udng
c6 nguodn gbc dia phuong va/hodc 6 tinh bén
ving

- Cactién nghi du lich ¢6 trach nhiém nhu tién
nghi héi thdo, tau du lich, cc chuong trinh du
lich hodc cac hinh thirc gidi tri

+ Céc dich vu hudng dan vién

+ Cac do dung trong su kién dac biét

- Giam khi thai CO2/tiéu chi do luong ré rang

+ Quy mo doan khach

5. Cac yéu cau ctia khach hang hoéc thi truong
du lich cé trach nhiém cu thé cé thé lién
quan dén:

- Loai hinh co s& luu trd coé chirng nhan sinh thai

« Thuc pham (bén vimg véi moi truong)

+ Ngan sach

+ Cac mong mudn va yéu cau vé san pham va
dich vu du lich c6 trach nhiém

- Cécvan dé nhay cadm vé van hod - xa hoi

+ Hinh anh cé trédch nhiém clia cdc nha cung cép
(cong ty du lich, diém du lich, dia phuong,...)

- Long ghép vao cac chuaong trinh, su kién ¢
pham vi rong hon hodc cac chuong trinh du lich
€6 trach nhiém khac

Cac hanh vi quan trong déi v&i giam sat vién/
ngu&i quan ly bao gém:
1. Khuyén khich, dua ra va cdng nhan cac giai
phap sang tao
2. Tich cuc doi dién vdi thuc trang va tim kiém gidi

phap hiéu qua hon

Thir cach lam viéc mdéi

4. Kip thai thong bao kip thoi cho moi nguai vé
cac ké hoach va dién bién tinh hinh

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

6. Lién tuc cai thién chéat lugng san pham va dich
vu

7. Thuc hién Idp lai cac hanh dong hodc thuc hién
cac hanh déng khac nhau dé vuot qua trd ngai

8. Xac dinh va néu cao cac mdéi quan tam vé dao
durc

9. Tu chiu trach nhiém vé nhitng viéc xay ra

10. Gidm sat chat lugng va tién do cong viéc so Vdi
ké hoach va cé hanh dong khac phuc thich hop
khi can thiét

11. Ph& bién tam nhin clia don vi nham khaoi day su
nhiét tinh va tan tam

12.Truyén dat r6 rang vé gia tri va lgi ich clia cac
hanh dong dé xuat

13.Trinh bay y kién va lap luan mot cach thuyét
phuc dé thu hat moi ngudi

w
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HUGONG DAN PANH GIA

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

PHUONG PHAP PANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng
dugc dua vao viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don
vi nang luc & bac 3-5 khong thé dugce danh gia thong
qua quan sat do tinh bdo mat, strc ép cong viéc/maoi
truong lam viéc,...

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang ho so ching cr hodc bdo céo vé
thuc hién nguyén tac du lich cé trach nhiém trong
mdi truong du lich. Cac Ung vién phai thé hién dugc
kha nang ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hop
vao tinh huéng ¢ thé gap phai vdi cuong vi la giam
sat vien/ngudi quan ly. Ho cling can dua ra dugc cac
khuyén nghi, giai thich va danh gia dugc cac hanh
dong s& thuc hién dé xr ly tinh hudng va thach thirc
gap phai vai cuong vi la gidm sat vién/ngudi quan ly
trong daon vi.
Can luuy rang, trong tét ca cac bang ching khong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéeng tu clia ca
nhan va don vi.
Viéc danh gia thuc hién phai bao gom:
1. [t nhat hai san pham/dich vu du lich cé trach
nhiém da dugc phat trién
2. [t nhat mot sdn pham/dich vu du lich c6 trach
nhiém da dugc dinh gia
3. [t nhat mot bo cao vé viéc phat trién san
pham/dich vu du lich c6 trédch nhiém

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:
+ C4c dé an phat trién sédn pham va dich vu tron
g06i vé du lich c6 trach nhiém cung véi mot don
vi Itr hanh trong nganh du lich
- Ra soat co cau gid va chi phi hoan chinh clia cac
san pham cé trach nhiém hodc chuong trinh
tron goi cu thé
+ Cac nghién clu tinh huéng nham danh gia kha
nang clia tng vién cé thé nghién clru va dap
Ung yéu cau cla khach hang hodc thi trudng co
trdch nhiém véi nhiing mong muén va yéu cau
khac nhau vé san phdm du lich cé trach nhiém
« Kiém tra viét va kiém tra van dap hoac phéng
van dé kiém tra kién thic, vi du cac nguyén tac
va tap quan du lich cé trach nhiém cdia nganh
+ Cac bdo cdo tai noi lam viéc vé thuc té thuc
hién cong viéc clia cac ing vién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, nhan vién diéu
hanh du lich, gidm doc cong ty du lich va Itr hanh,
giam doc dai ly It hanh, gidam doc khach san, gidm
sat vién dich vu nha hang

Khong co

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




TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

RTS4.3. TEN PON VI NANG LUC: LUA CHON NHA CUNG CAP THEO NGUYEN TAC
DU LICH €O TRACH NHIEM

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé luya chon nha cung cdp dua trén cac nguyén tac du lich ¢é trach

nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.
p2.

E2.

P3.

P4.

P5.

pe.

P7.

Xay dung cac chinh sach va tiéu chuan
bén virng cho nha cung cap

Tién hanh déanh gia tinh bén vitng nén tang
Bdo ddm thong béo cho nha cung cép vé chinh
sach bén vitng clia don vi déi véi nha cung cap
va cac chi nhanh

Lwa chon nha cung cap dua trén cac
nguyén tac va tiéu chi vé du lich c6 trach
nhiém

Lua chon nha cung cdp c6 muc tiéu giam thiéu
viéc str dung nang luong, nudc va cac nguyén
liéu thod néu cé thé

Lua chon nha cung cap st dung téi da cac
nguyén liéu cé thé tai ché va tai tao, bao gom
ca nang lugng néu co thé

Lua chon nha cung cdp thuc sy nd lyc gidm
thi€u rac thai va xr ly rac thai moét cach an
toan, hiéu qua va co trach nhiém véi moi
truong

Lua chon nha cung cdp biét tranh gay 6 nhiém
moi truong tai dia phuong va bado dam viéc xa
rac thai, 6 nhiém khong khi va & nhiém tiéng on
& muc t6i thiéu trong gidi han quy dinh clia nha
nuaéc

Lua chon nha cung cap cé cac chinh sach lién
quan dén viéc quan ly du lich trach nhiém vai
moi truong, van hoé - xa hoi va kinh té

E3.

P8.

PO.

E4.

P10.

P11.

P12.

P13.

P14.

Bao dam hop déng véi nha cung cap bao
gom cac diéu khoan r6 rang vé thuc hanh
du lich c6 trach nhiém

Phoi hop vai nha cung cap dé hoan thién hop
dong lién quan dén cac tiéu chuan moi truong,
xd hoi va dao ddrc nham cai thién lién tuc ca ba
inh vuc trén

Bdo ddm toan bd nhan vién clia nha cung cap
lién quan déu nhan thirc dugc “chinh sédch mua
hang c6 trach nhiém” va cac diéu khodn hap
dong dua trén chinh sach nay

Bao dam nha cung cap nhan thirc dugc
cac yéu cau va dugc huéng dan dé dap
rng cac tiéu chi

H6 trg nha cung cap dat dugc cac tiéu chuan
vé tinh bén viing bang cach nang cao nhan
thirc vé cac van dé bén ving

Cung cap nhan xét phan hoi cho nha cung cap
veé viéc thuc hién cong viéc

H6 trg k§ thudt dé gilp nha cung cap thuc hién
cac hanh déng bén ving

Xay dung k& hoach hanh déng vé chubi cung
(rng bén vimg dé gitip nha cung cap dat dugc
cac tiéu chudn veé tinh bén vimng

Bdo ddm nha cung cép lién tuc cai thién cach
thirc tién hanh mua hang cé trach nhiém va
dam bédo tinh bén ving

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

Mo ta vai tro va trach nhiém clia cdc nha cung

cép khac nhau

Gidi thich cac van dé lién quan dén quan ly rui

ro can dugc xem xét doi véi cac linh vuc then

chot vé tiem nang hop tac

M6 ta thuat ngl, dich vu va cong nghé quan

trong trong cac linh vuc then chot clia qua

trinh hop tac trién khai chuong trinh du lich ¢

trach nhiém nhu:

- T8 chirc tiéc

« Trang tri dia diém

- Lua chon thiét bi nghe - nhin

- Anh séng

- Giai tri

+ An ninh

- Phuong tién truyén thong dién tlr phuc vu
cac su kién

+ Thiét bi an toan,...

K4.

K5.

K6.

K7.

K8.

Mo ta cac quy trinh hop tac va tuyén truyén
cla don vj

Gidi thich cach dé ra cac tiéu chi thanh cong vé
hop tac

Gidi thich cach lua chon nha cung cap dua
trén cac nguyén tac va tiéu chi du lich cé trach
nhiém

M6 ta cach xay dung thoa thuan véi nha cung
cap dua trén cac nguyén tac du lich cé trach
nhiém

Liét ké va mo ta cac co ché nang cao nhan thirc
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

C

1. Nha cung cap du lich cé trach nhiém c6 thé
bao gom:
- Nha cung cép co sd luu trd (khach san, khu

nghi dudng, tau bién, nha nghi, nha tro,...) dugc
chirng nhan dat tiéu chi du lich c¢ trach nhiém
va bén vimng

- Nha cung cép dich vu an uéng (nha hang, nha

khach, quéan an tu phuc vu, quay bar, clra hang
banh keo,....) dugc chiing nhan dat tiéu chidu
lich cé tréch nhiém va bén viing

- Nha cung cap hdéi truong (hoi nghi, hoi thao,

dia diém t6 chirc su kién; cac sanh trung bay,...)
dugc chiing nhan dat tiéu chi du lich ¢6 trach
nhiém va bén viing

+ Nha cung cap san khau, thiét bj am thanh, hinh

anh

+ Nha cung cap dich vu trung bay

+ Nha cung cap dich vu tiéc

+ C4c nghé st biéu dién

- Cac cong ty cho thué thiét bj

+ C4c noi hgp téc t6 chirc chuong trinh du lich
+ Dich vu tiéc

« Trang tri dia diém

- Céac lya chon thiét bi nghe nhin

+ Anh sang

- Giai trf

+ Anninh

+ Phuong tién truyén thong dién t& phuc vu cac

su kién

+ Ngan chan mai dam hoac lam dung tinh duc tré

em

+ Thiét bj an toan,...

2. Cac ndi dung cu thé déi véi dich vu cia nha

ung cap c6 thé bao gém hodc lién quan dén:
Gia c3

+ Cac tiéu chi thuc hién cong viéc
+ Khung thai gian
+ Cac dac diém ky thuat cla thiét bi,...
- Cécyéu cau lién quan dén cha gé
- Cac yéu cau cé tinh quy dinh
-+ Kinh nghiém da c6
3. Cac nguyén tac du lich cé trach nhiém bao
gom:
- S dung toi uu cac ngudn tai nguyén thién

nhién

- Ton trong va bao ton cac gia tri van hoa - xa hoi
+ Bao d&m céc loi ich kinh té kha thi va lau dai

cho tat c& cac bén lién quan

Cac hanh vi quan trong doi véi giam sat vién/
ngudi quan ly bao gém:

1.

w

Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac gidi
phap sang tao

Tich cuc déi dién vdi thuc trang va tim kiém giai
phap hiéu qua hon

Thir cach lam viéc mdi

Thong bao kip thdi cho moi ngudi ve cac ké
hoach va dién bién tinh hinh

Can bang nhu cau da dang cla cac khach hang
khac nhau

Lién tuc cdi tién chat lugng san pham va dich vu
Thuc hién Idp lai cac hanh dong hodc thuc hién
c&c hanh déng khac nhau dé vugt qua trd ngai
X&c dinh va néu cao cac van deé dao duc

Tu chiju trach nhiém vé nhiing viéc xay ra

. Gidm sat chat lugng va tién do cong viéc so vdi

ké hoach, cé hanh dong khac phuc thich hop
khi can thiét

.Phé& bién tam nhin cdia don vi nham khai day su

nhiét tinh va tan tam

.Truyén dat ro rang vé gié trjva lgi ich clia cac

hanh dong dé xuat

. Trinh bay y tudng va 1ap luan mot cach thuyét

phuc dé thu hat moi ngudi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua

vao viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi & cac bac
3-5 khong thé dugc danh gid thong qua quan sat do
tinh bao mat, stric ép cong viec/mobi truong lam viéc, ...

Don vi nay o thé dugc danh gid mot cach toan dién
bang tap hop cac chimng cr hodc bao céo vé thuc
hién nguyén tac du lich cé trach nhiém trong moi
truong du lich. Ung vién phai thé hién dugc kha néng
ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp vao tinh
huéng c6 thé gdp phai véi cuong vi la gidm sat vién/
ngudi quan ly. Ho cling can dua ra dugc cac khuyén
nghi, giai thich va danh gid dugc cac hanh dong sé
thuc hién dé xr ly tinh hudng va thach thirc gap phai
véi cuong vi la gidm sat vién/ngudi quan ly trong don
VI.
Can luu y tat ca cac bang chimg khong deé tén nhan
vien dé bao vé quyen riéng tu clia cac ca nhan va
dan vi.
Panh gia viéc thuc hién céng viéc phai bao
gom:
1. [t nh&t ba chimg nhan hop tac véi nha cung cap
chuong trinh du lich c6 trach nhiém
2. [t nhat mot hop déng dua trén cac nguyén tic
va tiéu chi du lich cé trach nhiém
3. [t nh&t mot bo cao vé cac chién dich nang cao
nhan thic

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

- Nghién c(ru tinh huéng

« Truc tiép quan sat ing vién thuc hién cong viéc

« Kiém tra van déap va kiém tra viét

+ HO so ching c

- Giai quyét van de

- Dong vai

- Du an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, nhan vién diéu
hanh du lich, gidam d6c cong ty du lich va It hanh,
giam doc dai ly du lich, gidm doc khéch san, giam sat
vién dich vu nha hang

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khong co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

RTS4.4. TEN PON V| NANG LU'C: PHAT TRIEN, QUAN LY VA KIEM SOAT NHA CUNG CAP
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé phat trién, quan Iy va kiém sodt nha cung cap.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

P2.

P3.

E2.

P4.

P5.

E3.

Pe.

p7/.

P8.

Thiét 1ap cac muc tiéu bén virng doi voi
nha cung cap

Xay dung tiéu chi vé cadc muc tiéu bén vitng cho
nha cung cép

Thiét 1ap cac muc tiéu bén vimng cho nha cung
cdp nham cai thién tiing nha cung cap don 1é
cling nhu muc tiéu téng thé clia don vi danh
cho tat c& cac nha cung cép

Truyén dat chinh xac cac muc tiéu bén ving
cho nha cung cép va hé trg viéc thuc hién muc
tiéu

Xay dwng ké& hoach hanh déng cho chuéi
cung rng bén virng

Xay dung k& hoach hanh déng cho chudi cung
(g bén vimng nham gidp nha cung cap déap
Ung dugc cac tiéu chudn vé tinh bén ving

Bao ddm nha cung cép lién tuc cdi thién cach
thirc kinh doanh c6 trach nhiém va bén virng

Hé trg nha cung cap dat dugc cac tiéu
chuén bén virng

H6 trg nha cung cap dat dugc cac tiéu chuan
bén vitng bang cach nang cao nhan thirc vé céc
van dé lién quan dén tinh bén vitng

DBua ray kién phan hoi doi véi nha cung cap vé
viéc thuc hién cong viéc clia ho

H6 trg k§ thuat cho nha cung cap trong viéc
thuc hién cac hanh dong bén vitng

E4.

PO.

P10.

P11.

P12.

ES.

P13.

P14.

P15.

Ti€n hanh ki€m tra hd so vé sirc khée, sur
an toan va tai san clia cac nha cung cap
duoc luwa chon

Xay dung tiéu chi kiém tra ho so vé sic khoé,
su an toan va tai san

Truyén dat chinh xac cac tiéu chi da dat ra vai
nha cung cap

Tién hanh kiém tra thuong xuyén vé sirc khoé,
sy an toan va tai san

TO chirc cac khod huén luyén/dao tao thuong
xuyén vé sirc khoé, suran toan va tai san

Bao dam tuan theo cac quy dinh ctia chinh
pht vé diéu hanh dich vu an toan

H6 trg nha cung cap tuan thi cac quy dinh cla
chinh pht vé diéu hanh dich vu an toan

T6 chirc cac khod dao tao thudng xuyén vé cac
quy dinh clia chinh phu lién quan dén diéu
hanh an toan

Kiém soat hoat dong va viéc luu chuyén tai liéu,
ching tur lién quan dén diéu hanh dich vu an
toan

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

M6 ta vai tro va trach nhiém clia cac nha cung
cap khac nhau

Gidi thich cach xay dung tiéu chi vé muc tiéu
bén viing

M6 ta quy trinh thong tin va hop tac trong don
Vi

Gidi thich cac budc xay dung ké hoach hanh
dong cho chubi cung Ung bén ving

Liét ké va mo té cac cach ho trg nha cung cap
khong nglmg cdi thién phuong thirc kinh doanh
trach nhiém va bén viing

Ko.

K7.

K8.

K9.

K10.

Mo ta cach xay dung tiéu chi cung cap phan
hoi hiéu qué

Gidi thich cac dac diém cla viéc kiém tra ho so
veé strc khoé, suran toan va tai san véi nha cung
cap

Gidi thich cach tién hanh céc khoé dao tao/
huan luyén véi nha cung cép

Liét ké va mo ta cac quy dinh clia chinh phi vé
diéu hanh an toan

Gidi thich tam quan trong clia viéc gidm sat
hoat dong va viéc luu chuyén tai liéu, chimg tir
clia nha cung cap lién quan téi diéu hanh dich
vU an toan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Nha cung cép du lich c6 trach nhiém c6 thé
bao gom:

-+ Nha cung cép co sd luu trd (khéach san, khu
nghl dudng, tau bién, nha nghi, nha tro...) dugc
chiing nhan dat tiéu chi du lich c6 trach nhiém
va bén ving

- Nha cung cép dich vu an uéng (nha hang, nha
khach, quan an tu phuc vu, quay bar, clra hang
banh keo,...) dugc chiing nhan dat tiéu chi du
lich 6 trach nhiém va bén vitng

- Nha cung cap hdi truong (hoi nghi, hoi thao, cac
diém t6 chirc hoi thdo; cac sanh trung bay,...)
dugc chiing nhan dat tiéu chi du lich ¢6 trach
nhiém va bén ving

- Nha cung cép san khau, thiét bj am thanh, hinh
anh

- Nha cung cép dich vu trung bay

+ Nha cung cédp dich vu tiéc

+ C4c nghé sthiéu dién

- Cac cong ty cho thué thiét bj

+ Cac noi hgp tac t6 chirc chuong trinh du lich

+ Dich vu tiéc

« Trang tri dia diém

- Cé&c lya chon thiét bi nghe - nhin

+ Anh séng

- Giai tri

+ Anninh

+ Phuong tién truyén thong dién t&r phuc vu su
kién

+ Thiét bi an toan,...

2. Cac ndi dung cu thé déi véi dich vu cia nha
cung cap c6 thé bao gém hodc lién quan dén:
- Gidcd
- Cac tiéu chi thuc hién cong viéc
+ Khung thai gian
« Cac dac diém ky thuat cla thiét bi,...

- Cécyéu cau lién quan dén cha de

- Cac yéu cau mang tinh quy dinh

- Kinh nghiém da c6

3. Cac nguyén tac du lich c6 trach nhiém bao
gom:

- SUrdung téi uu cac ngudn tai nguyén thién
nhién

+ Ton trong va bdo ton cac gid tri van hod - xa hoi

+ Bdo dédm céc lgi ich kinh té kha thi va lau dai
cho tat ca cac bénlién quan

Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao géom:
1. Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac giai
phap sang tao
2. Tich cuc doi dién vai thuc trang va tim kiém gidi

phap hiéu qua han

Thir cach lam viéc mdéi

4. Thong bao kip thdi cho moi ngudi vé cac ké
hoach va dien bién tinh hinh

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

6. Lién tuc cai thién chéat lugng san pham va dich
vy

7. Thuc hién Idp lai cac hanh dong hodc thuc hién
cac hanh déng khac nhau dé vuot qua trd ngai

8. X&c dinh va néu cao céc van dé dao durc

9. Tu chju trdch nhiém vé nhitng viéc xay ra

10. Gidam sat chat lugng va tién do cong viéc so Vdi
ké hoach, c6 hanh dong khac phuc thich hop
khi can thiét

11. Ph& bién tam nhin clia don vi nham khaoi day su
nhiét tinh va su tan tam

12.Truyén dat r6 rang vé gia tri va lgi ich clia cac
hanh dong dé xuat

13.Trinh bay y tudng va lap ludn mot cach thuyét
phuc dé thu hut moi ngudi

w
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
vao viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi nang

luc & bac 3-5 khong thé dugce danh gia thong qua
quan sét do tinh bdo mat, sirc ép cong viéc hodc moi
truong lam vié,...

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach
toan dién bang ho so chiing cr hodc bao céo vé
thurc hién nguyén tac du lich cé trach nhiém trong
moi trudng du lich. Cac Ung vién phai thé hién dugc
kha nang ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hop
vao tinh huéng c6 thé gap phai vdi cuong vi la gidm
sat vién/ngudi quan ly. Ho cling can dua ra dugc cac
khuyén nghi, gidi thich va danh gia dugc cac hanh
dong sé thuc hién dé x{ ly tinh hudng va thach thirc
sé gap phai vai cuong vi la gidm sat vién/ngudi quan
ly trong don vi.

Can luu y rang, tat ca cac ching c khong dé tén
trong tat cd cac bang chimg dé bao vé su riéng tu
clia cac cd nhan va don vi.

Panh gia viéc thuc hién céng viéc phai bao
gom:
1. [t nh&t mot tAp hop cac muc tiéu phét trién bén
virng da dugc xay dung
2. [t nhat mot ban ké hoach hanh déng cho chudi
cung Ung da dugc xay dung
3. [t nhat mot bao céo vé kiém tra stic khoé, su an
toan va tai san

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

- Nghién c(ru tinh huéng

+ Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

« Kiém tra viét va kiém tra van dap

+ HO6 so ching c

- GIiai quyét van ge

- Ddng vai

- Du an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Trudng doan, nhan vién diéu hanh du lich, giam déc
cong ty du lich va It hanh, giam doc dai ly du lich,
giam déc khach san, giam sat vién dich vu nha hang

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khong co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

RTS4.5. TEN PON VI NANG LUC: PAM BAO KHACH HANG NHAN THU'C PUOC

CHINH SACH DU LICH CO TRACH NHIEM

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé dam bao khach hang nhan thire dugc cac chinh sach du lich ¢é trach

nhiém

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

p2.

P3.

E2.

P4.

P5.

E3.

pe.

p7.

Cung cap cho khach hang cac thong tin vé
hanh vi du lich c6 trach nhiém

Phat trién cac kénh tuyén truyén dé giao tiép
vai khach hang

Cung cap cho khach hang danh muc “Nhitng
diéu nén va khoéng nén lam” vé hanh vi cé trach
nhiém déi véi nha cung cap va diém dén du
lich

Da&m bdo thuong xuyén tuyén truyén va cung
cap thong tin vé du lich cé trach nhiém cho
khach hang

Xay dung bd quy tac irng xtr cia don vi
danh cho khach hang

Xay dung bd quy tac hudng dan va quy trinh
thuc hién hanh vi du lich ¢ tréch nhiém danh
cho khach hang

Pho bién cho khach hang géi thong tin trudc
khi khdi hanh hodc truc tiép trao déi véi khach
hang khi gi¢i thiéu san pham va dich vu du lich

Pam bao tinh nguyén ven vé van héa va
madi trudng cta diém dén dugc quang ba
chinh xac

Dam bdo rang tai liéu tuyén truyén cla don vj
deé cap dén tinh nguyén ven vé van hoa va moi
truong cla diém dén

Tao diéu kién cho khach du lich lua chon diém
dén phu hop nhat véi nhu cau va sd thich cla
ban than

E4.

P8.

PO.

ES.

P10.
P11.

E6.

P12.

P13.

Pam bao tiéu chuan chat lugng cta nha
cung cap duoc quang ba chuan xac

Da&m bdo rang khach hang dugc cung cap day
du thoéng tin vé tiéu chudn chét lugng clia nha
cung cap

Cu thé héa viéc ddm bao chat lugng céc dich
vu nhu nhu vé sinh, an toan thuc pham, trang
thiét bi, bdo dudng xe

Pam bao duy tri su riéng tu vé thdng tin
khéach hang

X ly an toan dit liéu vé khach hang

Bao dam viéc luu trit thong tin vé tai chinh va
ca nhan

Tao co hdi cho khach hang phan héi vé
chat lwgng dich vu va diém dén

Phat trién cac cong cu thong tin phan hoi dé
khach hang phan hoi vé chat lugng dich vu va
chat lugng diém dén, bao gdbm ca cac van dé vé
moi truong va xa hoi trong ky nghi clia khach
Cai thién cac cong cu thong tin phdn hoi can cir
vao yéu cau clia don vi va su trao déi véi khach
hang

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

Liét k&, md ta dac diém va chung loai clia cac
kénh giao tiép khac nhau vai khach hang

Gidi thich tam quan trong clia viéc xay dung bo
quy tac vé hanh vi c6 trach nhiém cda don vj
danh cho khach hang

Xac dinh cac dac diém cla kénh trao déi thong
tin hiéu qua

Gidi thich cach thirc xay dung quy trinh va
nguyén tac hudng dan chudn muc hanh vi du
lich 6 trach nhiém danh cho khéach hang clia
donvi

Mo ta vai tro clia goi thong tin danh cho khach
hang trudc khi khéi hanh

K6.

K7.

K8.

K9.

K10.

K11.

Dinh nghiia va gidi thich tinh nguyén ven vé van
hda va moi truong cla diém dén

Gidi thich cach xac dinh va danh gia nhu cau
cla khach hang

M0 té va gidi thich cac tiéu chudn chat lugng cu
thé clia cac nha cung cép lién quan dén hoat
ddng du lich co trach nhiém

Gidi thich tam quan trong cla viéc bao vé
thong tin khach hang

Xac dinh va gidi thich viéc phan tich thong tin
phan hoi va giao tiép véi khach hang

Liét k&, mo ta ngudn dir liéu va thong tin vé viéc
cai thién cac cong cu thong tin vai khach hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1.

Théng tin vé hanh vi du lich cé trach nhiém
c6 thé lién quan dén:

- S dung nudc va nang luong

- Racthai

- Dich vu gidat la

+ H6 trg cac san pham san xudt tai dja phuong

+ Thong tin vé moi trudng va xd hdi cla diém dén
+ Buo6n ban va lam dung tinh duc tré em

+ Hanh vi thich hop déi véi ngudi dan dia phuong
- Nguyén tac vé trang phuc

. Cong cu thdng tin phan hdi c6 thé bao gém:

- Bang hdi
- Phéngvan
+ Biéu mau théng tin phan hoi bang van ban

. Cac nguyén tac du lich c6 trach nhiém bao

gom:

- SUr dung tai nguyén thién nhién mot cach téi uu

- Ton trong va bdo ton cac gid tri van hda - xa hoi

« Bam bdo lgi ich kinh té kha thi va lau dai cho tat
ca cac bénlién quan

. Cac chu dé va quy trinh ctia don vi c6 thé

bao gom:
+ S dung ndng lugng mat troi hodc nang lugng
tai tao néu thich hop
+ Gidm khi thai nha kinh
- Gidm sir dung cac nguodn tai nguyén khong tai
tao dugc
- Tan dung hiéu qué hon cac nguodn tai nguyén,
nang lugng va nudc
- T6i da hda co hdi tai sir dung, téi ché va thu hoi
vat liéu
+ Xac dinh chién lugc dén bl hoac gidm thiéu tac
dong moi truong:
- Tiét kiéem nang luong
- Giam sr dung héa chat
- Giam tiéu thu nguyén liéu
+ Thé hién quyén clia ngudi mua thong qua viéc
lra chon nha cung cap hoat dong vi moi truang
vi du chi mua cac loai hinh nang lugng tai tao
duoc
+ Loai bo viéc sir dung cac nguyén lieu nguy hiém
va doc hai
+ Chinh sach dao dlrc/quy téc ing xr lién quan
dén viéc budn béan va lam dung tinh duc tré em

5. Qua trinh phan tich va cai thién/cap nhat c6
thé lién quan dén:
- Phuong phap nghién clu co ban: dinh lugng va

dinh tinh

+ Cau trdc cda két qua nghién clru

- Gia tri cla két qua nghién clru

+ Qua trinh thu thap théng tin va dit liéu
+ Thu thap dit liéu

+ Thu thap thong tin

+ Chon mau khdo sat

-+ Phéngvan

- Khdo sat

- Bang hai

+ Nhém muc tiéu

+ Cac cudc hop nhom

-+ Quy trinh xay dung tiéu chi danh gia

»+ Ho6 so khach hang

+ Dinh hudng muc tiéu

+ Cai tién va phat trién san pham hién tai va

tuong lai

Cac hanh vi quan trong déi v&i giam sat vién/
nguoi quan ly bao gém:

1.

11.

12.

13.

Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac gidi
phap sang tao

Tich cuc déi dién véi thuc trang va tim kiém gidi
phap hiéu qua hon

Thir cach lam viéc mdi

Thong bao kip thdi cho moi ngudi ve cac ké
hoach va dién bién tinh hinh

Can bang nhu cau da dang clda cac khach hang
khac nhau

Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich
vu

Thuc hién lap lai hanh dong hodc thuc hién cac
hanh déng khac nhau dé vuot qua trd ngai

X&c dinh va néu cao cac van dé dao durc

Tu chiju trach nhiém vé nhiing viéc xay ra

. Gidm sat chat lugng va tién do cong viéc so vdi

ké hoach, cé hanh dong khac phuc thich hop
khi can thiét

Phé bién tam nhin clia don vi dé khoi day su
nhiét tinh va tan tam

Thong tin rd rang vé gia triva lgi ich clia hanh
dong dé xuat

Trinh bay y tuéng va tranh ludn mot cach thuyét
phuc dé thu hat moi ngudi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Danh gia cac don vi nang luc & bac 3-5 thuong dua
vao viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi nang luc
tlrbac 3-5 khong thé dugc danh gia thong qua sat
do tinh bdo mat, strc ép cong viec/moi truong lam
Viéc,...

Don vi nang luc nay cé thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang ho so ching cr hodc bao céo vé
thurc hién nguyén tac du lich cé tréch nhiém trong
moi trudng du lich. Cac Ung vién phai thé hién dugc
kha nang ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hop
vao tinh huéng c6 thé gap phai vdi cuong vi la gidm
sat vién/ngudi quan ly. Ho cling can dua ra dugc cac
khuyén nghi, gidi thich va danh gia dugc cac hanh
dong sé thuc hién dé x ly tinh huéng va thach thirc
sé gap phai vai cuong vi la gidm sat vién/ngudi quan
ly trong don vi.
Can luu y rang tat ca cac bang ching khong dé tén
dé bao vé quyén riéng tu cla ca nhan va don vi.
Panh gia viéc thuc hién céng viéc phai bao
gom:
1. [t nh&t mdt géi thdng tin vé cac chinh sach du
lich c6 trach nhiém da dugc xay dung
2. [t nhat mot bd quy tic clia don vi vé cac chinh
sach du lich c6 trach nhiém da dugc xay dung
3. [t nh&t mot co s& dt liéu khach hang cé su bdo
vé dd dugc xay dung
4. [t nh&t mot cong cy thong tin/phan hoi da duac
xay dung

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

- Nghién clru tinh huéng

+ Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

« Kiém tra van déap va kiém tra viét

+ HO so ching c

- GIiai quyét van de

- Dong vai

- Du an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, nhan vién diéu
hanh du lich, gidm déc cong ty du lich va Itr hanh,
giam doc dai ly It hanh, giam déc khach san, gidm
satvién dich vu nha hang

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khong co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

RTS4.6. TEN PON VI NANG LU'C: DUY TRI HOAT PONG DU LICH CO TRACH NHIEM
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gbm cac nang luc can thiét dé duy tri hoat dong du lich c6 trach nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xac dinh vai tro va chirc nang ctia cac hoat
dong du lich cé trach nhiém trong nganh
du lich

Mo td vai tro clia hoat dong du lich co tréch
nhiém

Liét ké kha nang Ung dung va kha nang st
dung cac hoat dong du lich c6 trach nhiém

Xac dinh cac chirc nang clia hoat déng du lich
cé trach nhiém

Xac dinh ngudn va dién giai cac hoat déng
du lich cé trach nhiém dai véi nganh du
lich

Xac dinh nhimng thong tin va hudng dan cu thé
can dugc két hgp véi cac hoat dong du lich co
trach nhiém

Tao diéu kién thic déy va khuyén khich nganh
du lich ap dung cac hoat dong du lich c6 trach
nhiém

Dién gidi cac phan hoi vé thuc hanh du lich ¢6
trach nhiém tr nganh du lich

P10.
P11.

P12.
P13.

Cai thién va cap nhat cac hoat dong du lich
c6 trach nhiém

Giam sat ndi dung va Ung dung thuc hanh du
lich c& trach nhiém

Cap nhat thong tin dau vao va nhimg thay doi
khac vé thong tin khi tiép nhan

Xac minh tinh day du, chinh xac, su cap nhat va
diéu chinh thong tin

Panh gia qua trinh duy tri cac hoat dong
du lich cé trach nhiém

Xay dung cac chi s6 danh gid quan trong

Tham van va ghi lai thong tin phan hoi tir cac
bén lién quan trong nganh du lich

So sdnh két qua du béo vdi két qua thurc té

Xac dinh va tién hanh cac thay doi (néu c6) dé
duy tri hoac stra d6i cac hoat dong du lich ¢6
trach nhiém

YEU CAU KIEN THUC

Liét ké va gidi thich cac hoat dong du lich c6
trach nhiém lién quan dén viéc tim kiém va duy
tri thong tin vé du lich cé trach nhiém trong va
ngoai don vi

Mo ta vai tro clia hoat dong du lich c6 tréch
nhiém trong nganh du lich

Liét ké va gidi thich nhitng chirc nang chinh clia
cac hoat dong du lich c6 trach nhiém

Gidi thich thuat nglr chuyén nganh, biét ng va
chirviét tat

M6 ta va gidi thich cach ap dung cac hoat dong
du lich cé trach nhiém clia nganh du lich

Gidi thich cach thiét 1ap va giai thich cac bdo
cdo cap nhat va cdi thién viéc thuc hanh du lich
cé trach nhiém

Gidi thich cac ki thuat bdo cdo va kha nang Ung
dung

Gidi thich cach xay dung cac chi s6 danh gid co
ban

M6 td cach chi dong xay dung co s dir liéu
phan tich hoat dong du lich c6 trach nhiém
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Vai tro ctia hoat ddng du lich c6 trach nhiém
c6 thé lién quan dén:
- B&o vé moi truong
+ Su bén vitng vé kinh té
+ Can bang tac dong cla du lich dén van héa - xa
hoi va cau tric xa hoi
2. Cac nguyén tac du lich c6 trach nhiém bao
gom:
+ S dung tai nguyén thién nhién mot cach toéi uu
+ Ton trong va bdo ton cac gid tri van hoa - xa hoi
« Bam béo lgi ich kinh té kha thi va lau dai cho tat
Ca cac bén lién quan
3. Cac chirc nang hoat dong du lich c6 trach
nhiém cé thé bao gém:
- SUrdung nang lugng mat troi hoac nang luong
tai tao néu thich hop
+ Gidm thiéu khi thai nha kinh
- Gidm sr dung cac nguodn tai nguyén khong tai
tao
- Tan dung hiéu qua hon cac ngudn tai nguyén,
nang lugng va nudc
+ T6i da héa co hoi tai st dung, tai ché va thu hoi
vat liéu
4. Xac dinh chién lugc dén bu hodc giam thiéu
tac dong moi truong:
- Tiét kiem nang luong
+ Gidm sr dung hoa chat
- Giam tiéu thu nguyén liéu
- Thé hién quyén cla ngudi mua thong qua viéc
lua chon nha cung cap hoat dong vi moi truong
vi du mua cac loai hinh nang lugng tai tao
+ Loai bo viéc sir dung cac nguyén liéu nguy hiém
va doc hai
5. C6ng cu thdng tin phan héi c6 thé bao gom:
- Bang hoi
- Phong van
« C4c biéu mau thong tin phan hoi bang van ban
6. Qua trinh phan tich va cap nhat/cai thién cé
thé tham khao:
- Phuong phdp nghién clru co ban: dinh luong va
dinh tinh
- Cau trdc cla két qué nghién clu
- Gia tri clia két qua nghién ctu
+ Qué trinh thu thap d liéu va thong tin
+ Thu thap di liéu
+ Thu thap théng tin
- Chon mau khao sat
- Phong vén
- Khao sat
- Bang hoi
+ Nhém muc tiéu
+ Cac budi hop nhom

7. Quy trinh xay dung cac chi sé danh gia quan
trong c6 thé bao gém:

+ Dinh hudng muc tiéu

- Caitién va phat trién san phdm hién tai va
tuong lai

8. Giam sat viéc duy tri c6 thé bao gém:

- Tim kiém va phan tich thong tin phan hoi vé céc
hoat dong du lich cé trach nhiém tur khach hang
va cac doi tac

+ Quan sét clia ca nhan

+ Theo d&i va ghi chép cac van dé phét sinh ngoai
du kién do &p dung cac hoat dong du lich cé
trach nhiém

- Buara quyét dinh lién quan dén nhu cau tiép
tuc va/hoac nhu cau slra déi quy trinh déanh gia/
phan hoi

Cac hanh vi quan trong déi v&i giam sat vién/
ngu&i quan ly bao géom:

1. Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac giai
phap sang tao

2. Tich cuc déi dién vai thuc trang va tim kiém gidi
phap hiéu qua hon

3. ThUrcach lam viéc méi

4. Thong bao kip thoi 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 chéat lugng san pham va dich
vy

7. Thuc hién lap lai cac hanh dong hodc thuc hién
cac hanh déng khac nhau dé vuot qua trd ngai

8. Xac dinh va néu cao céc van dé vé dao dirc

9. Tu chju trach nhiém vé nhitng viéc xay ra

10. Gidm sat chat lugng va tién do cong viéc so Vi
ké hoach va cé hanh dong khac phuc thich hop
khi can thiét

11. Phé bién tam nhin clia don vi dé khoi day su
nhiét tinh va tan tam

12.Thong tin rd rang veé gia triva loi fch khi clia cac
hanh dong dé xuat

13.Trinh bay y tudng va tranh ludn mot cach thuyét
phuc dé thu hat moi ngudi
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HUGONG DAN PANH GIA

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

PHUONG PHAP PANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
vao viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi nang luc
& bac 3-5 khong thé dugc danh gia thong qua quan
sat do tinh bao mat, strc ép cong viéc/moi truong
lam viéc,...

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang ho so chirng cr hodc bao céo veé thuc
hién nguyén téc du lich cé trach nhiém trong moi
trudng du lich. Ung vién phai thé hién dugc kha nang
ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp vao tinh
hudng c6 thé gap phai véi cuong vi la gidm sat vién/
ngudi quan ly. Ho cling can dua ra dugc cac khuyén
nghi, gidi thich va danh gid dugc cac hanh dong sé
thuc hién dé x(r ly tinh hudng va thach thirc sé gap
phai v&i cuong vi la giam sat vién/ngudi quan ly trong
donvi

Can luuy rang, tat ca cac bang ching khong dé tén
nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cla cd nhan va
don vi.

Panh gia viéc thuc hién cdng viéc phai bao
gom:
1. [t nhat mot bao céo xac dinh cac vai tro va chirc
nang clia hoat dong du lich c6 trach nhiém
2. [t nhat hai bdo c4o vé cai thién hoat déng du
lich cé trédch nhiém
3. [t nhit mot bao céo/phan tich vé xay dung
cac chi s6 danh gia hoat dong du lich c6 trach
nhiém

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:
- Nghién ctu tinh huéng
+ Dongvai
+ HO so cac bdo céo, cap nhat co sé dir liéy, tai
liéu va cac nguon tu liéu vé hoat dong du lich co
trach nhiém dé ho trg cac bai kiém tra van dap
va kiém tra viét
+ Bao cao khach quan giam sat vién thyc hién
- Duan va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, nhan vién diéu
hanh du lich, gidm déc cong ty du lich va Itr hanh,
giam doc dai ly 1t hanh, giam déc khach san, gidm
sat vién dich vu nha hang

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khéng co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HRS1. TEN PON VI NANG LUC: XAC DPINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN VIEN

MO TA CHUNG

Don vinang luc nay bao gobm cac nang luc can thiét gilip nhan vién nhan biét cac ky nang, nang luc va kién thirc can phai cé

dé dap Ung cac yéu cau cong viéc hién tai va tuong lai cing nhu cac nguyén vong ca nhan.

Cac tiéu chuén trong don vi nang luc nay lién quan dén cac gidm sat vién va ngudi quan ly chiu trach nhiém nhan béo céo

tlr cap dudi.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Théng nhdt nhu cau phat trién cha tirng
nhan vién

Thong nhéat vd&i tirng nhan vién vé kién thic, ki
nang va nang luc can thiét dé dap ing yéu cau
déi vai v tri, vai tro cong viéc clia ho trong hién
tai va tuaong lai

Khuyén khich tirng nhan vién thu nhan su phan
hoi vé két qua thuc hién cong viéc clia ho tir
nhitng ngudi cé khad ndng dua ra thong tin
phan hoi khach quan, cu thé va co gia tri

Tao co hdi cho ting nhan vién tu danh gia
chinh xac cap 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 bé sung hodc nang
cao doi vdi vj tri, vai tro cong viéc cla ho trong
hién tai, titm nang trong tuong lai cling nhu
cac nguyén vong ca nhan

Nhan biét va danh gid moi khé khan trong dao
tao hodc nhu cau cy thé cla ting nhan vién

Hb tro nhan vién xac dinh muc tiéu dao
tao cho ban than

H6 trg tirng nhan vién xac dinh nhu cau theo
thir tu uu tién va xac dinh ré cdc muc tiéu dao
tao

Khuyén khich tirng nhan vién tap trung vao cac
nhu cau dao tao uu tién, chi y cach thirc hoc
tap khi lua chon cac hoat dong dao tao va lap
ké hoach phat trién ban than

Tim kiém sy ho trg va tu van cla chuyén gia
dao tao va phat trién nhan luc khi can

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich surkhédc nhau gitra kién thirc, ki nang
va nang luc

Gidi thich tdm quan trong clia phan hoi khach
quan, cu thé va cé gia tri doi vdi viéc xac dinh
nhu cau dao tao

M6 tad cach phan tich khoadng cach gitra mirc do
kién thic, kj nang va nang luc hién cé véi murc
do can dat dugc

M6 ta cach xac dinh thd tu uu tién cho cédc nhu
cau dao tao

Gidi thich cach thiét 1ap cac muc tiéu dao tao
SMART (Specific, Measurable, Agreed, Realistic,
Time bound) - cu thé, do ludng dugc, kha thi,
thuc té va trong gidi han thai gian

MG ta cac cach thirc hoc tép va nhan biét cach
thirc dugc ca nhan ua thich

K10.

K11.

K12.
K13.

Mo ta cac cong cu dugc st dung trong don vi
dé xac dinh nhu cau ddo tao va cach thirc hoc
tap cla nhan vién

Liét ké cac kiéu hoat dong hoc tap phi hop vdi
cac cach thirc hoc tap khac nhau

Gidi thich cach lap ké hoach dao tao va phat
trién dua trén phan tich ki ludng nhu cau va
cach thic hoc tap

Mo ta cac yéu cau vé kién thug, kj nang va
nang luc cho cac vi tri, vai tro cong viéc khac
nhau trong pham vi tréch nhiém ctia minh
M6 t& cac chinh sach va thuc tién phat trién
chuyén mén va phét trién ca nhan clia don vj
M0 té cac co hdi dao tao san co trong don v
Liét ké cac ngudn ho trg va tu van chuyén gia
trong don vi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Ki€n thire, k§ ndng va nang luc can cé dé dap

trng yéu cau cdng viéc hién tai va tuong tai

c6 thé bao gém:

- Cac kién thurc lién quan dén nghé, bao gom cé
kién thirc chuyén mon va kién thirc nganh

« Phét trién ki nang, bao gom c& cac kj nang
chuyén mén

« Phat trién kién thirc, kj nang giam sat hoac
quan ly

. 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 c6 thé bao gém:
-+ Ngudi quén ly

- bong nghiép

+ BO phan nhan su

-+ Khach hang

. Nhirng khé khan trong dao tao hoac nhu cau

cu thé cta cad 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 déi chiéu qua cac trai nghiém

+ Hoc ly thuyét (theorist learner) - uu tién hoc va
hiu noi dung trudc, sau dé van dung Iy thuyét
vao thuc tién

+ Hoc thyuc dung (pragmatist learner) - uu tién
hoc ly thuyét di doi véi hoc thurc hanh

Cac hanh vi quan trong ddi véi giam sat vién/
ngudi quan ly bao géom:

1.
2.

N&m bat co hoi tir nhiéu doi tugng khac nhau
Thé hién sy dong cam vai nhu cau, cdm xdc va
dong luc clia ngudi khéc, chd dong dé tam dén
moi quan tam clia ho

H& trg ngudi khac phat huy hiéu qua kha nang
clia ho

H6 trg ngudi khac nhan ra tiém ndng clia ho va
dat dugc nhitng gl ho mong mudén

Phat trién kién thirc, hiéu biét, cac ki nang va
nang luc mot cach co hé théng

Khai day cam hirng mong mudén hoc tép cla
ngudi khac

Kiém tra tinh chinh xac va gia trj cia thong tin
Nhan biét tdc dong hodc hau qua clia mot tinh
hudng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu kj nang & bac
3-5 khong thé dugc danh gid thong qua quan sét do
tinh bdo 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 cac
van dé xac dinh nhu cau phat trién nhan vién trong
moi truong du lich va khach san. Cac Ung 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 tat ca cac chirng cr danh gid khong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cla ca
nhan va don vi.

Bon vi nang luc nay can dugc danh gia thong qua ho
so chirng clr vé thuc hién cong viéc, kiém tra van déap
hodc kiém tra viét.

Cac chirng ctr cdng viéc phai bao gom:

1. Haivi du hodc truong hop dugc ghi chép lai vé
viéc ngudi quan ly da gép phan xac dinh nhu
cau phat trién clia nhan vién

2. Haividu hoac truong hgp dugc ghi chép lai
vé viéc ngudi quan ly tao co hdi cho nhan vién
duoc hoc cao hon, dugc dao tao hoac cé co
hoi phat trién kién thirc, k§ nang va nang luc dé
nang cao kha nang thuc hién cong viéc

3. Hoan tat ban danh gia kién thirc nhu mo ta
trong don vi nang luc nay thdng qua viéc kiém
tra van dap hodac kiém tra viét

Danh gid 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 cr bao gom bién ban cac cudc
hop, ghi chép cac cudc thao luan vdi cac ca
nhan va dong nghiép, chi tiét vé su hd trg va tu
van danh cho cac ca nhan, ghi chép cacy kién
phan hoi,... (knéng dé tén ca nhan)

+ Nhan xét cla cd nhan

- Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thao luan chuyén mén

Hinh thire mo6 phong c6 thé dugc str dung cho mot
s6 tiéu chi cong viéc tai cac co sd dao tao hoac nai
lam viéc, nhung nén st dung han ché.

HO so chimg clr hodc van ban bédo céo can dugc bé
sung théng qua cac cau héivan dap dé dam bao tat
ca cac khia canh clia yéu cau vé chirng cr déu dugc
dap Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

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

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HHR.CL8.05
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HRS4. TEN DON V| NANG LY'C: TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY TRINH XU’ LY
KY LUAT
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdm cac nang Iuc can thiét dé giip cac thanh vién trong bo phan hiéu rd nhirng van dé anh hudng
dén két qua thuc hién cong viéc clia ho. Cac van dé cé thé lién quan dén cong viéc hoac phét sinh tir hoan canh c& nhan.
Pon vi nang luc nay dé cap viéc nhan biét cac van dé dnh hudng dén két qud lam viéc cdia moi ngudi va kip thdi thao luan
céc van dé do vdi nhitng ngudi lién quan trong bd phan dé gidip ho tim ra giai phéap cho van deé. Boi lic ban can tham khao
y kién cla bd phan nhan sy hodc quan ly cap 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
Thong bao thuong xuyén va day dd véi nhan
vién vé cac tiéu chudn dao duc va két qua thuc
hién cong viéc ma ho phai dat dugc cling nhu
cac thu tuc hién hanh ma don vi 4p dung dé
xUr ly cac vi pham chudn muc hanh vi hodc viéc
thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

Tim kiém sur trg gitp clia dong nghiép hoac
chuyén gia nhan su vé bat ky khia canh nao ma
ban chua nam rd 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
thurc hién cong viéc knong dat yéu cau

Thuc 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 & muic chua nghiém
trong. Trong mot sO trudng hop, ban ¢é thé sir
dung phuong phép tiép can mém déo dé giai
quyét tinh hinh mot cach hiéu qué

E3.

P5.

pe.

Tuan theo cac quy trinh xtr ly ky luat va
lwu trir h6 so

Tuan theo cac quy trinh ky luat chinh thirc cda
don vi trong viéc xUr ly cac vi pham nghiém
trong lién quan dén chudn muc hanh vi hodc
thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

Luu gitr day du va chinh xac cac tai liéu trong
subt qua trinh xr ly ky luat va luu trir thong tin
bdo mat trong khodng thai gian can thiét

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gidi thich dugc tam quan trong clia viéc thong K4. So sanh diém khac nhau gilta viéc vi pham
béo day du cho cac nhan vién vé chudn muc chudn muc hanh vi, cac hanh vi sai trai noi
hanh vi va két qua cong viéc ma ho can dat chung va thuc hién céng viéc khong dat yéu
dugc cling nhu cac thd tuc hién hanh ma don cau va dua ra cach gidi quyét tung truong hop
vi 8p dung dé xUf Iy cac trudng hop vi pham K5.  Thdo luan tam quan trong clia cac viéc tuan
chuan muc hanh vi hodc thurc hién cong viec th quy trinh ky luat trong don vi khi x( Iy cac vi
khong dat yéu cau pham chudn muc hanh vi hodc thuc hién cong

K2. M0 ta cach tién hanh diéu tra nguyén nhan dan viéc khong dat yéu cau & mic dd nghiém trong
dén cac vi pham chudn muc hanh vi, thuc hién K6. Minh hoa tam quan trong clia viéc truyén dat
cOng viéc khong dat yéu cau thong tin rd rang, chinh xac, khach quan va

K3. Thao luan bién phap x&r ly mém déo doi véi cac cach thirc thurc hién
trudng hop vi pham chuan muc hanh vi hodc K7. Mo ta cach luu trlr At liéu day da va chinh xac
thuc hién cong viéc khong dat yéu cau & mic trong toan bo quy trinh ky luat va dadm bao tinh
chua nghiém trong va khi nao thi phuong phap bao mat cla tai liéu nay trong thdi gian can
nay cé thé xr ly tinh huéng mot cach hiéu qua thiét
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

YEU CAU KIEN THU'C

K8.

K9.

TOm tét cac tha tuc clia don vi trong viéc x

Iy vi pham chudn muc hanh vi hoac thuc hién
cong viéc khong dat yéu cau

Xac dinh c&c chuan muc hanh vi va tiéu chuan
thuc hién cong viéc dugc quy dinh cho nhan
vién

K10.

Liét ké cac ngudn tu van, ho trg, hudng dan tir
dong nghiép, boé phan nhan su va cac b phan
khac

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

. Lién lac véi cap duéi va dong nghiép thong

qua:
« Thu dién t, dién thoai, tin nhdn SMS, gap truc
tiép, tin nhan khan hodc cac phuong thirc khac

. Hb trg ctia dong nghiép hodc chuyén gia

nhéan sy c6 thé bao gém:

« Tuvan cac thi tuc phap ly

« Tuvan vé cac quy trinh clia don v

+ HO trg 1én k& hoach cac budi tap huadn

+ HO trg ngudn luc can thiét cho cac budi tap
huan

. Cac phuong thirc diéu tra c6 thé bao gém:

+ Phoi hgp diéu tra cung bd phan nhan su, quan
ly c&p cao hodc cac bd phan khac trong viéc tim
hiéu nguyén nhan cac vi pham chudn muc hanh
vi hodc thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

. Cac phuong phap phong ngira va giai quyét

vi pham chuan muc hanh vi hodc xtr ly viéc

thuc hién cdng viéc khong dat yéu cau &

mirc chwa nghiém trong cé6 thé bao gém:

+ Trao d6i mém déo vdi nhan vién

- Danh gid hoac ra sodt két qua thuc hién cong
viéc

+ GUi thu cdnh cdo néu cac vi pham Idp lai
thudng xuyén

+ Chuyén giao cho b6 phan nhan su

. Cac quy trinh ky luit c6 thé bao gém:

+ Canh céo bang loi noi

- Canh cédo bang van ban

+ Luan chuyén cong tac trong don v
- Dinh chi cong téc

. Cac hé so mat c6 thé bao gém:

+ Bién ban cac cudc hop

+ MAu danh gia cong viéc
+ Mé&u béo céo tinh huéng
+ Thu viét va thu dién tir

+ Cacvan ban khéc

Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
nguai quan ly:

1.

11

Chu déng lang nghe, dat cau hoi, lam ro 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 thoi cac ké hoach va tién do vdi
nhan vién

Cung cap y kién ph&n hoi cho nhan vién dé gitip
ho duy tri hodc cai thién két qua thuc hién cong
viéc

Tuan thd va ddm bdo nhing ngudi khac cling
tuan thi cac yéu cau phap ly, cac quy dinh cla
nganh, cac chinh sach cdia don vi va cac quy tac
nghé nghiép

XU ly cong viéc trong pham vi quyén han clia
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 chdi cac yéu cau khong hop ly

.Kip thai chira cac van dé vé két qua thuc hién

cong viéc clia nhan vién va truc tiép gidi quyét
van dé vai nhiing ngudi lién quan

.Dam bao tinh bdo mat va an ninh thong tin
12.

Bua ra va thuc hién cac quyét dinh khoé khan
va/hodc khong thong dung néu can
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu kj nang & bac
3-5 khong thé dugce danh gid thong qua quan sét do
tinh bdo mat, han ché trong cong viéc/moi truong
lam viéc. Bon vi nang luc nay ¢ thé dugc danh gia
mot cach toan dién bang tap hop cac chimg cr hoac
bdo cdo vé cac khia canh cla cong tac quan ly, quy
trinh x ly ky ludt trong méi trudng du lich hoac
khach san. Cac Ung vién can thé hién dugc kha nang
ap dung cac nguyén ly, khai niém pht hgp trong tinh
hudng co6 thé gap phai vdivai tro la giam séat vién/
nguai quan ly. Ho cling can phai dua ra cac dé nghi,
gidi thich va danh gia cac hanh déng cé thé thuc hién
dé ddi pho véi tinh hudng thach thirc cé thé gap phai
véi vai tro la gidm sat vien/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang tat ca cac chiing clr danh gia khong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cla ca
nhan va daon vi.

Cac chirng cr phai bao gom:

1. Haivi du hodc truong hap ghi lai viéc thong bao
véi nhan vién va dong nghiép cac nguyén tac,
quy trinh x{ Iy ky luat

2. Haivi du hodc truong hop ghilai viéc tién hanh
diéu tra cac vi pham chudn muc hanh vi hoac
thuc hién cong viéc knong dat yéu cau

3. Mot vi du ghi lai viéc sir dung cac bién phép
ngan nglra va gidi quyét cac van dé vé vi pham
chudn muc hanh vi va thuc hién cong viéc
khong dat yéu cau & murc chua nghiém trong

4. Mot vi du ghi lai quy trinh ky luat chinh thirc doi
véi cac truong hop vi pham chudn muc hanh vi
va thuc hién cong viéc khong dat yéu cau & mirc
nghiém trong

5. Hoan tat danh gia kién thirc dé ra trong don v
nang luc nay thong qua phan trd 16i van dap
dugc ghi chép lai va kiém tra viét

Cac vi du vé co s& danh gia cac van ban chirng
td s tham gia ctia ban trong cac quy trinh ky
luat:

+ Bién ban tém tat cac cudc hop va hoiy, thu
dién tr va ghi chu, sé tay, hudng dan sir dung
quy trinh va cac hudng dan vé quy trinh va hé
thong ky ludt khac ma ban da chuén bi cho bo
phan ctia minh.

- Bién ban cac cudc hop cling nhan vién, vi du
hop xem xét két qué cong viéc, hop quan ly,
tém tat diéu tra

- Thu bdo, thu dién tir clia cac chuyén gia trong
qué trinh thuc hién ky luat

- Thu viét, thu béo, thu dién tr va tém tét hoi
thoai clia dong nghiép hoac ngudi quan ly lién
quan dén két qua cong viéc va hanh vi clia nhan
vién

- Tom tat, ghi chép cac quy trinh ky luét cé su
tham gia clia ban

+ Bdo cdo ca nhan (tu nhan xét vai tro clia ban
trong viéc dé xudng va thuc hién cac quy trinh
ky luat)

Cac phu’o’ng phap phu hop bao gom:

HO so chiing cU tai noi lam viéc bao gém bién
ban hop, ghi chép y kién thao luan vd&i cac ca
nhan va dong nghiép, chi tiét vé su ho trg va tu
van va ho trg danh cho nhan vién, cac budi hop
xem xét két qua cong viéc... (knong dé tén clia
cac ca nhan)

+ Nhan xét clia ca nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thao luan chuyén mén

Truong hop md phong co thé dugc sir dung dé danh
gid mot s tiéu chi lam viéc tai cac co sd dao tao
hodc noi lam viéc, tuy nhién nén sir dung han ché.

HO so chimg clr hodc van ban bao céo can dugc bé
sung bang viéc tra |oi cau héivan déap dé dam bao

tat ca cac khia canh clia yéu cau vé chiing cr danh

gia déu dugc dap Ung day du.
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CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI1 TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan vién chiu tréch nhiém gidm sat hodc D1.HRM.CL9.04
quén ly trong cac co sd kinh doanh du lich
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HRS5. TEN PON VI NANG LU'C: TUYEN DUNG, LU'A CHON VA GI0" NHAN VIEN
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay md ta cac nang luc can thiét trong viéc tuyén dung va lya chon nhan vién dé thuc hién cac hoat dong
hay chirc nang cong viéc trong pham vi quyén han clia ban.

Tiéu chudn nay khong danh cho cac chuyén gia nhan sy, ma danh cho cac gidm sat vién va can bo quan ly c6 trach nhiém
tuy&n chon nhan vién cho té chirc hay b6 phan cu thé ma ho chiu tréch nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Lén ké& hoach tuyén dung nhan su phi hgp E3. Quan ly qua trinh lra chon
P1. Thuong xuyén ra soat khoi lugng cong viéc P10. Thong bdo cho cac ing vién day dd thong tin
thudc bo phan ban chiju 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, ki nang clia don vi
hay nang luc cia nhan vién P11. Cung cap vi tri cong viéc cho tng vién ma dap
P2, X&cdinhva danh gia cac lua chon dé giadi quyét (ng tét nhat cac tiéu chi dé ra
bat ky sur thi€u hut nao dd duoc xac dinh va P12. Cung cap y kién phan hdi chinh xac, ré rang va
quyét dinh thuc hién lua chon tét nhat 6 tinh xay dung cho cac tng vién khong duac
P3.  Thu hut can bd nhan su chuyén nghiép phu lua chon, theo dung chinh sach cdia don vi
hop trong don vi tham gia vao viéc tuyén dung P13. Banh gid mitc do thanh cong clia qud trinh
va lua chon nhan vién tuy&n dung va Iua chon, xac dinh nhitng diém
P4. DA&m bdo tuan thii cac quy trinh va chinh sach can caithién
tuyén dung va lua chon cua dan vi E4. T6i wu héa cic hoat dong gii nhan vién
E2. Chuan bi tuyén dung va lua chon P14. Tim kiém va dua ra cac ca hoi thir thach trong
P5.  Dam bdo c6 sdn ban cap nhat mé ta vi tri cong cong viéc cho tng nhan vién nham tan dung
viéc va tiéu chudn nhan vién khi cé nhu cau hiéu qua kién thic, kjy nang va nang luc cla
tuyén dung nhan vién cling nhu phéat huy tiém néng 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 céc vi tri tuyén dung, cac phuong viéc va tién trinh phat trién cong viéc clia nhan
phéap sé dugc st dung, khodng thai gian va vién, dua ra phan hoi, nhan xét thich hop dé
nhan su can tham gia tuyén dung va lua chon cai thién két qua lam viéc clia ho
P7. Dam bdo ndi dung thdng tin vé vi tri tuyén P16. Ghinhan két qua thuc hién trong cong viéc
dung dugc cong bang, ré rang va chinh xac cting nhu thanh tich clia tiing nhan vién theo
trudc khi gl tdi cac Ung vién tiém nang chinh sach cdia don vj
P8. Xay dung cac tiéu chi cong bang, rd rang va P17. Nhan biét khi nao nhan vién khong hai long véi
phU hop dé danh gia va lya chon Ung vién, c6 cong viéc hay vdi tién trinh phét trién cong viéc
tinh dén kién thirc, kj nang, nang luc va kha cla ho, tim kiém gidi phap sao cho dap Ung
nang hop tac hiéu qua véi dong nghiép clia cac dugc nhu cau clia c& nhan vién va don vj
Ungvién P18. Nhan biét khi nao cac gié tri, dong luc va
P9.  Dam bdo qué trinh tuyén dung va lya chon nguyén vong clia nhan vién khéng phtu hop vdi
dugc thuc hién cong bang, nhat quan va hiéu tam nhin, muc tiéu va gia tri clia don vj, va cing
qud vdi nhan vién dé tim kiém gidi phap thay thé
P19. Trao ddi, tim hiéu cac nguyén nhan khién nhan
vién du dinh thoi viéc va tim cach giai quyét cac
van deé hoac bat dong

YEU CAU KIEN THU'C

viéc thudc inh vuc ban phu tréch dé phét hién
su thiéu hut vé nhan su cling nhu kién thic, ki
nang va nang luc

K1. Thdo ludn cach thirc thu hit nhan vién va céc K3. Gidithich cdc nbi dung clia ban md ta cong viéc
bén lién quan tham gia vao cac hoat déng va tiéu chudn nhan vién, tam quan trong cla
tuyén dung, lua chon va gitr nhan vién viéc tham van cac bd phan khac trong viéc xay

K2. M6 ta cac cach thitc ra soat khéi lugng cong dung va cap nhat cac tai liéu nay
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

YEU CAU KIEN THUC

K4. Thao luan cac budc khac nhau clia qua 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

K5. Déanh gid cac phuong phép khac nhau vé tuyén
dung va lya chon Ung vién, cac uu diém va
nhuoc diém clia ting phuong phap

K6.  Gidi thich tam quan trong clia viéc phé bién
thong tin cong bang, rd rang va chinh xac vé
cac vi tri tuyén dung tdi cac ing vién tiém nang

K7. Thao luan cach thic do luong nang luc va kha
nang cla Ung vién, danh gia kha ndng dap ung
clia ho vdi cac yéu cau dat ra cho vi tri tuyén
dung

K8.  Giai thich cach thirc can nhac cac khia canh vé
cbng bang, da dang va bao trum, bao gbm ¢4
khia canh phép Iy va bat ky quy tac thuc hanh
nao lién quan khi tuyén dung, luya chon va gitt
nhan vién

K9.

Gidi thich tam quan trong cla viéc ludn cap
nhat thong tin vé tién trinh tuyén dung cho Ung
vién va cach thirc thuc hién cdng viéc nay

K10. Thao luan tam quan trong cla viéc tao cd 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 co va nguyén vong clia
nhan vién khong phu hop véi cong viéc clia ho
hoac khong phiu hop vdi tam nhin, muc tiéu va
gia tri clia don v

K11. Théo luan tam quan trong cla viéc hiéu dugc

nguyén nhan vi sao nhan vién du dinh rdi bd
don vi

K12. M& ta cac ngudn chuyén gia hién c6 dé ho trg

qua trinh tuyén dung, lua chon va gitr nhan
vién cling nhu cach thire s&r dung nguon luc
nay

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

1. Cac chinh sach va quy trinh lién quan toi

tuyen dung va lua chon c6 thé bao gém:
+ Chitiét thong tin c6 thé hoac khong thé st
dung trong quang cdo 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

+ Céaclaiich

- Cac quy dinh d6i véi nhan vién, nhu dong phuc,
ngoai hinh, hdt thudc, cach ing x&, nght ém,
su chuyén can va ding gio, sir dung tai san cla
don vi

+ Thanh phan ban phong van va tuyén dung

2. Cac yéu cau cdng viéc lién quan dén:

+ Toan b6 thong tin v& mau hinh nhan vién can
thiét dé thuc hién hiéu qua mot vi tri cong viéc
cuthé

3. Ban md ta cong viéc lién quan dén:

« Toan bo thong tin vé nhiém vu clia mot vj tri

cong viéc cu thé
4. Cac tiéu chi lra chon chinh cé thé lién quan
dén:

+ Kinh nghiém

+ Nang luc

- Bang cap

+ Tinh pht hgp

+ Thong tin tham chiéu

- Théi do

5.

6.

7.

Cac nguén tuyén dung nhan vién c6 thé bao

goém:

+ Quang céo trén phuong tién truyén thong

- C4c co quan gidi thiéu viéc lam va tuyén dung

« Tuyén dung truc tuyén

- Quéng cdo ndi b, bao gobm ca thang tién noi
bd

- Cac truong day nghé va dai hoc

- Mang ludi lién lac trong nganh

+ Céc chd doanh nghiép khac

Phéng van tuyén chon cé thé bao gém:

- MOt ngudi phdng van truc tiép ting Ung vién

- Phong van theo hoi dong

- Phéng van nhéom

- Phong van qua dién thoai

- Phong van lan mot, 1an hai va/hoac lan ba

+ Ap dung cac kj nang dat cau hoi va 1dng nghe
phu hop

- Ghilai cau trd loi clia Ung vién

+ Trd |6 cac cau hoi clia ing vién

- Cécvan dé vé cong bang va tuan thu quy dinh

+ Phan chia cac cau hoi cho tat ca ing vién

Qua trinh lra chon c6 thé bao gém:

« Panh gia ing vién va cho diém theo tiéu chi lua
chon

+ Tiép nhan phan hoiva sy dong thuan cla
nhitng ngudi phdng van

« Can nhac két quéa bai kiém tra

+ Xép hang cac Ung vién dugc phong van
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

8. Theo ddi cac irng vién du diéu kién c6 thé

lién quan dén:

- Yéu cau Ung vién ndp cac tai liéu goc da dugc
trinh bay trong budi phdng van

- Gidi thich cac chi tiét clia thu mai lam viéc, hap
dong hodc cac cong cu lao dong

- Xac nhan doéng y chap thuan cong viéc

+ Chuyén thu mai lam viéc cho Ung vién khac néu
Ung vién lua chon dau tién tir choi

9. Cac chinh sach giir nhan vién cé thé bao

gom:

+ Cung cdp cac co hdi nghé nghiép dé thir thach
nhan vién nham tan dung hiéu qua kj nang,
kién thirc va khd nang cling nhu phat huy tiem
nang clia ho

- Xem xét két qué cong viéc va tién trinh phat
trién cong viéc clia nhan vién mot cach hé
thong

+ Cac phuong phap phan hoi dugc dé ra dé hoan
thién viéc thuc hién cong viéc clia nhan vién

- Ghinhan két qua thuc hién cong viéc va thanh
tich clia nhéan vién theo chinh sach clia don vi

- Nhan biét cac vi tri cong viéc ddp Ung nhu cau
cla cd cd nhan va don vi

- Phéat hién sy khong phu hop clia nhan vién vdi
vj tri cdng viéc dugc giao

- Céc chinh s&ch chdm dut lao dong

Cac hanh vi quan trong doi véi giam sat vién/
ngudi quan ly bao géom:

1.
2.

3.

Nhan biét nhu cau théng tin clia nhan vién
DiénNdat thong tin chinh xac, ré rang, don gian
va dé hiéu

Cap nhat kip thoi thong tin vé cac ké hoach va
tién dd cho nhan vién

Dua ray kién phan hoi dé gilip nhan vién duy tri
va cai thién két qua thuc hién cong viéc

Tuan thd va dadm bao nhitng ngudi khac cling
tuan thi cac yéu cau phéap ly, quy dinh cda
nganh, chinh sach clia don viva 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 dé 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 BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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 bao mat, han ché cong viec/moi
truong lam vié,...

Don vi nang luc nay cé thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang tap hop cac chirng cr hodc bao céo
vé cac van dé tuyén dung, lua chon va gitr nhan vién

Cac Ung vién can thé hién dugc kha nang ap dung
cac nguyén ly, khai niém phu hop trong cac tinh
huéng cé thé gap phai vdivai tro la gidm sat vién/
ngudi quan ly. Ho cling can phai dua ra cac dé nghi,
gidi thich va danh gid hanh dong cé thé thuc hién dé
xU ly tinh huéng va vugt qua thach thirc cé thé gap
phai vdi 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 bao vé quyén riéng tu cla
cé nhan va té churc.

Chirng ctr can bao gom:

1. Haivi du hodc truong hop da dugc ghi chép lai
vé tuyén dung va lya chon nhan vién dé dap
Ung nhu cau nhan sy cda té chirc

2. Haivi du hodc truong hop dugc ghi chép lai vé
cac hoat dong gitt nhan vién

3. Mot vi du dugc ghi chép lai vé cudc phong van
khi nhan vién thoi viec dé tim hiéu ly do thoi
Viéc

4. Hoan thanh toan bd cac ndi dung danh gia kién
thirc da ddt ra trong don vi nang luc nay thong
qua phan kiém tra van dap co ghi chép lai hoac
kiém tra viét

trong moi truong kinh doanh du lich hodc khach san.

Cac phuong phap phi hop c6 thé bao gém:

+ HO so ching ¢ tai noi lam viéc

+ Nhan xét clia cad nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thao luan chuyén moén
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 chimg clr hodc van ban bdo cdo can dugc bé
sung thong qua viéc tra 16i cau hoivan dap dé dam
bdo tat ca cac khia canh clia yéu cau vé chiing clr
deéu dugc dap Ung day dd.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

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

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.10
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HRS6. TEN DON VI NANG LU'C: XU’ LY KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN

VA GIAI QUYET VAN DE

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 dé, gidi quyét cac maéi ban tdm hay phan nan clia nhan vién trong bé phan.

Pon vi nang luc nay mé ta tiéu chudn téi thiéu doi véi cac nha quén ly trong thuc hién quy trinh gidi quyét khiéu nai theo
yéu cau phap Iy va yéu cau clia don vi. D€ dap Ung tiéu chudn, cac nha quén ly can ¢ kién thic, ki nang chuyén sau vé quy
trinh nay cting nhu ky nang giao tiép tot va kinh nghiém phong phd.

Don vi nang luc nay pht hap véi cdp quan ly, la nhitng ngudi phai x(r Iy cac khiéu nai thuc té tir nhan vién trong bo phan, ma
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

Thuc hién quy trinh khiéu nai

Xac dinh cac khiéu nai tiém an va dua ra cac
bién phap phong nglra dé gidi quyét van dé khi
cothé

khiéu nai/khiéu kién

P2.  Tim kiém su hd trg tir dong nghiép hodc
chuyén gia nhan su hay chuyén gia phap Iy vé
bat ky khia canh nao clia quy trinh khiéu nai
ma ban chua ndm ré

XU ly cac phan nan, van dé kné khan va lo lang
clia nhan vién, tim kiém cac gidi phap mém déo
dé xirly van dé néu cé thé

Tuan theo cac quy trinh chinh thirc clia don vj
vé x(r ly khiéu nai néu cé nhan vién gli khiéu
nai bang van ban

Duy tri cac hé so chinh xac

Luu gitr day di va chinh xac ho so trong subt
qué trinh khiéu nai va dam bao su bdo mat
trong thoi gian can thiét

YEU CAU KIEN THUC

K1. Giai thich tdm quan trong cla viéc thong tin
cho cac nhan vién day dd cac quy trinh, thd tuc
hién tai cla don vi vé viéc dua ra khiéu nai

K2.  Gidi thich cac cach tiép can mém déo dé x(r ly
caclolang, van dé khé khan, phan nan dat ra
cho ban va khi nao thi cach tiép can nay c6 thé
gidi quyét tinh hudng mot cach hiéu qua

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

Mo té cach diéu tra kniéu nai mot cach thau dao
Gidi thich tam quan trong clia thong tin rd
rang, ngan gon, khach quan va cach thirc thuc
hién viéc nay

Mo ta cach luu gilt ho so day du va chinh xac
trong sudt qua trinh khiéu nai va ddm bao su
bdo méat trong thai 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 su va cac chuyén
gia phap ly
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Thong tin cho nhan vién vé quy trinh khiéu
nai bao géom:
- Dadm bdo nhan vién dugc thong tin day du vé
quy trinh khiéu nai hién hanh
« Tim kiém su ho trg tir dong 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 an trudc khi ching
trd thanh van dé 16n
+ C6 cac bién phap phong nglra dé gidi quyét van
dé khi cé thé
+ Phan hoi mét cach mém déo véi cac lo 1ang, van
dé kho khan va phan nan clia nhan vién dé xur
Iy tinh hudng néu c6 thé
+ Can nhac khi nao c6 thé str dung cach tiép can
mem déo dé gidi quyét tinh hudng mot cach
hiéu qua
- Tuan theo cac quy trinh khiéu nai chinh thirc
clia don vi néu nhan vién gli khiéu nai bang van
ban
3. Luu gitr hd so day di va chinh xac bao gém:
+ Dam bao cac ho so dugc luu gilt day du trong
sudt qua trinh khiéu nai
+ Dam bao ho6 so dugc luu trit bdo mat trong thoi
gian can thiét

Cac hanh vi quan trong do6i v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao gom:

1. Lang nghe tich cuc, dat cau hoi, lam ré cacy va
dién dat lai van dé dé dam bao cac bén ¢ su
hiéu biét chung

2. Trinh bay théng tin ré rang, ngan gon, chinh xac
va dé hiéu

3. Thong tin kip thoi cho nhan vién vé cac ké
hoach va cac budc trién khai thuc hién

4. Dua ray kién phan hoi dé gidp nhan vién duy tri
va nang cao hiéu qua thuc hién cong viéc

5. Tuan thd va ddm bao nhiing ngudi khac cling
tuan thid cac yéu cau phép ly, quy dinh cla
nganh, chinh sach clia don vj va quy tac nghé
nghiép

6. Hanh déng trong gidi han tham quyén cta ban

7. Chuyén céac van dé kho khan nam ngoai thdm
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.Bua ra va thuc hién cac quyét dinh khé khan
va/hodc khéng phé bién khi can thiét
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HUGONG DAN PANH GIA

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

PHUONG PHAP PANH GIA

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

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang ho so tap hop cac chimg cr hoac
bdo cdo vé viéc dé xudat va tuan theo cac quy trinh
xU ly khiéu nai clla nhan vién trong moi trudng 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 hop trong tinh huéng cé thé gap phai
véi vai tro la gidm sat vien ngudi quan ly. Ho cling
can phai dua ra cac deé xuét, giai thich va danh gia
cac hanh d@éng c6 thé thuc hién dé x(r ly tinh hudng
va thach thirc cé thé gap phai vai vai tro 1a gidm sét
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( ly thi tuc, quy
trinh khiéu nai mot cdch mém déo
2. Mot tai liéu minh hoa hodc truong hop dugc ghi
lai v& xUr ly qué trinh khiéu nai chinh thirc
3. Hoan thanh toan b cac néi dung danh gia kién
thic da ddt ra trong don vi nang luc nay thong
qua phan kiém tra van dap dugc ghi chép lai
hoac kiém tra viét

Cac phl.ro’ng phap danh gia phu hop bao gom:
HO s cac ching clr tai noi lam viéc

+ Nhan xét cla cad nhan

+ Nhan xét clia nguai lam chimng

+ Thao luan chuyén mén
Tinh huéng m6 phéng c6 thé dugc str dung ddi 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.

HO so chimng cr hodc van ban bédo cdo bang can
dugc bé sung bang viéc tra |oi cau hoi van dap dé
dam bdo tat ca cac khia canh clia yéu cau vé chimng
clr déu dugc dap Ung day dd.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan vién chju 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 BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HRS11. TEN DPON VI NANG LU'C: THY'C HIEN CAC QUY PINH VE SU'C KHOE
VA AN TOAN NGHE NGHIEP

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé quan ly toan bé qué trinh an toan va suc khde trong pham vi trach
nhiém cdia ban. Bon vi nang luc nay khong ding lai & cac quy dinh phép ly vé stic khée va an toan laoc déng ma con hudng
téi cac tinh huéng cé tinh dén suiic khde va an toan lao dong trong qua trinh lap ké hoach, ra quyét dinh va thudc vé “van
hoa” pham vi trach nhiém cda ban. “Pham vi trach nhiém” c6 thé gidi han & mot bd phan chuyén moén, mét khu vuc chirc
nang hay mot diém kinh doanh nhu mét van phong cong ty du lich hay khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thuc hién chinh sach vé sirc khée va an E3. Pam bdo c6 san cac hé théng dé xac dinh
toan va giam sat rai ro
P1. X&c dinh trach nhiém va nghia vu ca nhan trong P6.  Dam bdo cé san hé théng tai chd dé nhan biét
quy dinh phép Iy vé sirc khde va an toan nguy co va danh gia rdi ro trong pham vi trach
P2. D3m bdo rdng moi van ban chinh sach vé stic nhiém cua ban; hanh dong kip thoi va hiéu qua
khde va an toan clia don vi dugc thong bao ré dé loai bo hodc ki€m soat cac nguy cd va rdiro
rang tdi tat c& moi ngudi trong pham vi trach do
nhiém cda ban va nhitng bén lién quan khac P7. Dam béo cé san hé théng tai cho dé giam sat,
P3.  B3m bdo rdng chinh sach strc khde va an toan danh gia va bao cao mot cach hiéu qua viec
dugc dua vao thuc hién trong pham vi trach thuc hién cac quy dinh vé stic khoe va an toan
nhiém clia ban, dugc xem xét lai khi tinh huéng trong pham vi trdch nhiém clia ban
thay d6i vao nhting thoi diem nhat dinh, ket E4. Trién khai va cai thién viéc thu'c hién cac
Iua'r] sé duagc ,chuy)eln chE) nhiing ngudi cé trach quy dinh vé strc khoe va an toan
nhiém xem xet, giai quyeét P8. Ching to su cai thién lién tuc viéc thuc hién cac
E2. Dam bado tham van nhan vién vé sirc khée quy dinh vé sic khde va an toan trong pham vi
va an toan trédch nhiém cla ban
P4. Da&m bdo cé su tham van thudng xuyén vdi P9. D&t strc khoe va an toan vao vi tri uu tién khi
nhitng ngudi trong pham vi trach nhiém clia thong tin vé viéc lap ké hoach va ra quyét dinh
ban hodc nhiing ngudi dai dién vé van dé suirc trong pham vi trdch nhiém ctia ban
khoe va an toan P10. Chimg minh réng nhitng hanh déng clia cac
P5. Tim kiém va st dung cac y kién clia chuyén gia nhan ban cling c6 cac thong diép vé chinh séch
lién quan dén van dé strc khoe va an toan strc khoe va an toan clia don vj
P11. Bam bdo cac ngudn luc day du dugc phan bo
rong khap trong pham vi trach nhiém cdia ban
dé gidi quyét cac van dé suc khoe va an toan
P12. Phat trién van héa dat “siic khde va an toan”
lén hang dau trong pham vi tréch nhiém cla
ban

YEU CAU KIEN THU'C

thong bdo bang van ban céc chinh séch vé suc
khde va an toan

K1. Gidi thich tai sao strc khde va an toan & nai lam K5.  Gidi thich cach thirc phd bién van ban chinh
viéc lai quan trong sach veé strc khde va an toan tdi ngudi lao dong
K2. Mo ta cach thirc va dia diém can xéc dinh nghia trong pham vi trach nhiém ctia ban va nhitng
vu va trach nhiém ca nhan clia ban dudi géc do bén lién quan khac
phap lut vé sirc khoe va an toan K6. M& ta cach thirc va thai diém phai xem xét lai
K3. Giai thich cach cap nhat cac quy dinh va van viéc &p dung van ban vé chinh sach sirc khoe
ban phép ly lién quan tdi strc khde va an toan va an toan trong pham vi trach nhiém cta ban
K4. Tém tat yéu cau danh cho cac don vi 1a phai cé va dua ra ket luan dé thong bao tinh hinh

K7.

Gidi thich cach thirc va thai diém can hdi y kién
nhitng ngudi trong pham vi trach nhiém clia
ban hay cac dai dién clia ho vé cac van dé surc
khde va an toan lao dong
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

YEU CAU KIEN THU'C

K8. Xac dinh cac ngudn y kién chuyén gia lién quan
dén strc khde va an toan lao dong

K9. Liét ké cac cach thirc phét trién van hoa “dat
strc khoe va an toan lén hang dau” trong pham
vi quyén han cla ban

K10. M6 ta cac loai nguy co va rii ro c6 thé nay sinh
doi vdi stric khde va an toan - cach thic thiét
lap va sr dung cac hé théng phat hién nguy co
va danh gia rii ro cting nhu loai hanh déng can
trién khai dé kiém soéat hoac loai bd ching

K11. Gidi thich cach thirc thiét 1ap cac hé théng theo
d6i, dénh gia va bao céo vé thuc hién stic khoe
va an toan trong pham vi tréch nhiém ctia ban

K12. Gidi thich tai sao va bang cach nao ma nhing
thong tin vé stc khde va an toan dugc tinh dén
khi lap ké hoach va ra quyét dinh

K13. Gidi thich tdm quan trong clia viéc xay dung
dién hinh tot lién quan dén sdc khde va an
toan

K14. Xac dinh cac loai ngudn luc can co dé giadi quyét
cacvan dé veé stc khoe va an toan

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

1. Cac thdng tin lién quan vé sirc khée va an

toan c6 thé bao gom:

+ Vai tro, tréch nhiém cla nhan vién

-+ Cac quy dinh phap ly

« Sap xép viéc kiém tra surc khoe va an toan

- Binh vjvai tro clia thong tin, quy trinh, chinh
sach lién quan dén sirc khoe va an toan

- Cacrliro cy thé va cac bién phap kiém soét
can thiét

+ Cac luat hién hanh

2. Cac nguy co va rui ro c6 thé bao gém:

+ Hoda hoan va truong hop khan cap

- Cécrdiro lién quan dén dém doéng

+ De doa danh bom

+ Trém cap, cudp c6 va khi

- Hong trang thiét bj

- Sinh vat gay hai

+ Cac nguy o xudt phat tir trang thiét bj

- Cong viéc thuc hién bang tay

- Tron truot, vap nga

- SUr dung chat kich thich/ma tly va chat c6 con
tai noi lam viéc

- Bao lyc tai noilam viéc

- Cac chat doc hai

- Cac nguy cg, rdi ro khac

3. Cac ghi chép/hd so c6 thé bao gom:

+ HO sg cac trudng hop chan thuong vé strc khoe
va an toan

- SO truong hop tai nan cé nguy co xay ra

- Cécy tudng cai thién diéu kién sirc khde va an
toan do cac thanh vién nhém dé xuat

- Hosoyté

- HO so tdp hudn vé stc khde va an toan

+ Bdo cdo vé nguy ca clia cac thanh vién nhém

+ Cac ghi chép/ho so khéac

4. Thuc hién va cai thién viéc thuc hién sirc
khée va an toan c6 thé bao gém:
+ Hbi thdo
+ C4c budi trao doi thong tin
+ Cac to toém tat thong tin va cac an pham khac
+ Tuvan kinh nghiém
- Bai gidng
+ Lam mau thuc hanh
- Céc cudc hop nhém vé sirc khde va an toan
Cac hanh vi quan trong doi véi giam sat vién/
ngudi quan ly c6 thé bao géom:
Cac hanh vi ho trg viéc thuc hién cé hiéu qué:

1. Phan Ung nhanh trudc cac khiing hoang va van
dé ndy sinh bang nhitng hanh déng da dugc gé
xuat

2. Xac dinh céc nhu cau thong tin clia ngudi khac

3. Tuén thd va ddm bdo nhiing ngudi khac cling
tuan thd cac yéu cau clia phap luét, cac quy
dinh clia nganh, cac chinh sach ctia don vj va
cac quy tac nghé nghiép

4. Cénh gidc vai cac rdi ro va nguy co tiém an

5. Chju tradch nhiém ca nhan vé cong viéc da tién
hanh

6. Xac dinh cac tdc déng hodc hau qua cla tinh
hudng

7. Hanh déng trong pham vi quyén han dugc giao

8. Thuong xuyén tim cach cai thién két qua thuc
hién cong viéc

9. Ton trong cac ca nhan khac va hanh dong dé
dam bao cac quyén lgi clia ho
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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,...

Don vi nang luc nay cé thé duge danh gié toan dién
thong qua viéc xem xét ho so chimng cr hodc bao
cdo vé viéc thuc hién an toan va stic khée trong moi
truong kinh doanh du lich hodc khach san. Cac ing
vién phai thé hién dugc kha nang &p dung dugc cac
nguyén ly, khai niém thich hgp vao céc tinh huéng
ma ho cé thé gap phai vai vai tro gidm sat vién/ngudi
quan ly. Béng thai ho cling phai dua ra dé xuat, giai
thich va danh gia cac hanh dong can trién khai nham
XU ly cac tinh hudng va thach thirc c6 thé gap phai
vdi vai tro gidm sat vién/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 nh&t mot hod so luu vé hanh déng ma ban d
tién hanh nham dam bao céc chinh sach vé st
khde va an toan dugc thuc hién phtu hop

2. [t nhat hai bién ban cudc hop ma ban da té
chirc véi cac nhan vién dudi quyén hodc dai
dién cla ho va véi cac chuyén gia dé thao luan,
ra soat va théng nhat viéc trién khai cac chinh
séch viéc vé sirc khde va an toan tai noilam

3. [t nhit mot ban hudng dan hodc thuyét trinh
ma ban da thuc hién hodc dy quyén cho nhitng
ngudi trong pham vi trach nhiém cda ban lién
quan dén viéc trién khai cac chinh séch vé st
khde va an toan tai noi lam viéc

4. [t nh&t mot ho so hoat ddng dao tao ma ban da
t6 chirc cho nhimg ngudi trong pham vi trach
nhiém clia ban trién khai cac chinh sach vé suc
khde va an toan tai nai lam viéc

5. Mot nhan xét clia c& nhan (phdn &nh vai tro cla
ban trong viéc dam bao cac chinh sach vé strc
khde va an toan tai noi 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 dat ra trong don vi nang luc nay hodc
qua trd 10i van dap cé ghi chép lai hodc kiém tra
viét

Cac phuong phap danh gia phi hop sé bao
gom:

+ HO so ching c tai noi lam viéc

+ Quan sat

+ Nhan xét clia ca nhan

-+ Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thao luan chuyén mén

Tinh huéng mo phdng c6 thé dugc sir dung ddi voi
mot so tiéu chi thuc hién tai cdc co sd dao tao hoac
ca s& kinh doanh nhung nén st dung han ché.

HO so chimg clr hodc van ban béo céo can dugc bé
sung bang cac cau héi van dap truc tiép nham dam
bdo tat ca cac khia canh clia yéu cau vé chiing clr
deéu dugc dap Ung day da.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

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

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HSS.CL4.01, 02 va 04
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

FMS1. TEN PON VI NANG LUC: DU TOAN NGAN SACH
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdbm nhirng nang luc can thiét déi vai cac nha quan ly chiu trach nhiém chuén bj ngan sach cho bo

phan cta ho.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

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 tur cac bén lién quan

Tao co hoi cho cac dong nghiép cé lién quan
doéng gdép vao qua trinh 1ap ké hoach ngan sach
Duv thado ngan sach

Du thdo ngan sach, dua trén két qua phan tich
tdt ca cac thong tin c6 sén

Du tinh cac khodn thu va chi bang cach sir
dung thong tin lién quan hop 1é va dang tin cay
Ra sodt lai cac khodn thu va chi clia cac ky
trudc dé ho trg viéc du todn ngan sach

P10.

P11.

Trinh bay cac dé xuat vé ngan sach

Trinh bay cac dé xuat mot cach ro rang, ngan
gon va theo hinh thirc thich hop

Chuyén du thdo ngan sach cho cac dong nghiép
c6 lien quan déng gép vy kién

Diéu chinh ngan sach va hoan thién ban ngan
sach cudbi cung trong khung thai gian dugc xac
dinh

Thong bao cho cac déng nghiép vé quyét dinh
ngan sach cubi cung

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich cach thirc thu hdt cac bén lién quan
vao viéc xac dinh va danh gia cac yéu cau vé
nguon luc tai chinh

Gidi thich cach thirc x4c dinh va giai thich
nguon dir liéu can thiét cho viéc chuén bj ngan
sach

Gidi thich cach tao ca hoi cho cac dong nghiép
6 lién quan déng goép vao qué trinh lap ké
hoach ngan sach

Gidi thich cach trinh bay cac dé xuat ngan sach
vdi nhimg ngudi khac

Mo ta cach tinh toan chi phi ¢ dinh va chi phf
bién ddi cla cac hoat dong

M6 ta k§ thuat phan tich chi phi - lgi ich

Gidi thich tam quan trong cla viéc dua ra cac
giai phap thay thé nhu phuong an du phong
Giai thich tam quan trong cla viéc thu thap
thong tin phan hoi dé ban thuyét trinh vé ngan
sach va cach sir dung thong tin phan hoi nay
nham céi thién cac dé xuét trong tuong lai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. D{r liéu va cac nguén dir liéu can thiét cho
viéc chuan bi ngan sach c6 thé bao gém:
- D{I liéu thurc hién clia cac ky trudc
- Dé xuat tai chinh tir cdc bén lién quan quan
trong
« Thong tin tai chinh tir cdc nha cung cap
- Két qua nghién cru khach hang hodc nha cung
cap
+ K&t qua nghién clu déi thi canh tranh
- Cac chinh sach va quy trinh quan ly
+ Hudng dan chudn bj ngan sach cda don vi ban
2. Van dé ndi bo va van dé khach quan anh
huwéng dén viéc xay dung ngan sach cé thé
bao gém:
+ T4i co cau té chirc va quan ly
- Muc tiéu clia don vi/doanh nghiép
+ Luat phap hoac quy dinh mdi
+ Sutdng trudng hay suy gidm clia nén kinh té
- Bién dong dang ké vé gia clla mot sé hang hoa
- Sy thay d6i trong xu hudng thi truong
+ Pham vi cla du &n
+ Su san sang cla dia diém (danh cho cac su
kién)
- Yéu cau vé ngudn nhan luc
- Cacvan de 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
- Ngéan sach dong tién mat
-+ Ngan sach tai trg von
+ Cacloai ngan sach khac

4. Thdng tin dau vao c6 thé bao géom:
* Han ché vé ngan sach
- Ky vong clia khach hang
- Ky vong clia chii s& htru/cac bén lién quan
+ Cac thong tin khac

5. Pé xuat c6 thé bao gom:
* Han ché vé ngan sach
- Ngan sach hoat dong
+ Ké hoach du phong

6. Quyet dinh ngan sach cé thé tham khao:
- Tang/gidm phan bé ngén sach
+ Quyét dinh cat gidm chi phi, chdng han gidm s6
lugng nhan vién khéng can thiét, déng clra cac
phong, ban hoac cac diém ban hang,...
- Quyét dinh md& rong, nhu thué thém nhan vién,
md& thém cac diém ban hang/phong, ban,...

7. Cam két tai chinh c6 thé lién quan dén:
+ Hop dong lién quan dén chi phi
+ Hop dong lién quan dén thu nhap

Cac hanh vi quan trong déi v&i giam sat vién/
ngu&i quan ly bao gém:

1. Nhan ra kip thdi nhiing thay déi dé diéu chinh
ké hoach va hoat dong phu hop véi hoan canh
da thay doi

2. Tim ra cach thic thyc té dé vuot qua cac trd
ngai

3. Trinh bay théng tin moét cach ro rang, ngan gon,
chinh xac va dé hiéu

4. Can d6i cac tén that va lgi ich c6 thé phét sinh
tlrviéc chap nhan rdi ro

5. X&c dinh va ndm bat co hoi dé cé duac cac
nguon luc

6. Lap lai cac hanh dong hoac thuc hién cac hanh
dong khac nhau dé vuot qua nhimg tré ngai

7. Tuanthd va ddm bdo nhiing ngudi khac cling
tuan thd dung cac yéu cau phap ly, quy dinh
clia nganh, chinh séch clia don vi va quy tac
nghé nghiép

8. Thuc hién cong viéc trong pham vi thdm quyén
cla ban, truyén dat mot cach ré rang cac gia tri
va lgi fch clia cac hanh dong dugc dé xuat

9. SUrdung cac chién lugc va chién thuat hop
phdp dé tao anh hudng véi moi ngudi

10. Lam viéc hudng tdi cac gidi phap “doi bén cung
co lai”

11. C6 phan g tich cuc va sang tao khi gap tré
ngai

12.Xac dinh dugc cac yéu té va mdi lién quan cla
chuing trong mot tinh huéng

13.X4c dinh céc gia dinh va rdi ro lién quan dé hiéu
dugc moét tinh hudng

14.Thir nghiém mot loat cac phuong an trudc khi
quyét dinh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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 dugc danh gid thong qua quan
sat do tinh bdo mat, sirc ép cong viec/moi truong
lam viéc.

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia mot cach
toan dién bang tap hop cac chirng cr hodc bao céo
du thdo ngan sach cho mét bd phan hay du an trong
moi truang du lich hodc khach san. Cac Ung vién can
thé hién dugc kha nang ap dung cac nguyén tac/
khai niém phu hgp trong cac tinh huong gdp phai
VGi tu cach 1a gidm sét vien/ngudi quan ly. Mbi ngudi
cling can phai dua ra dugc nhiing dé nghi, giai thich
va danh gid cadc hanh dong cé thé thuc hién dé xur

ly tinh huéng va vuot qua tét ca thach thirc ma ho
gap phai trén cuong vi la gidm sat vién/nguai quan ly
trong don vi.

Can luu y rang, tat ca cac chimng 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 nh&t mot bién ban cudc hop do ban t6 chic
vdi surtham gia cla nhitng ngudi thudc pham vi
trach nhiém clia ban va nhing ngudi cé chuyén
mon dé thao luan, xem xét va thong qua ngan
sach cho bd phan hodc nhém clia ban

2. Mot du thdo ngan sach dugc chuén bi cho bd
phan clia ban

3. Mot ngan sach da dugc phé duyét va trién khai
thuc hién cho bé phan clia ban

4. Bién ban mot cudc hop hodac thu dién tir/thu
viét vé viéc chap thuan ngan sach da dugc
chuén bi

5. Hoan thanh day dd phan danh gia kién thirc
dugc quy dinh trong don vi nang luc nay thong
qua phan kiém tra van dap dugc ghi chép lai
ho&c kiém tra viét

Nhu’ng phuong phap thich hgp bao géom:
HO6 so ching ¢ tai noi lam viéc

+ Quan sat

+ Nhan xét clia cd nhan

-+ Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thao luan chuyén mén
Phuong phap mo phdng c6 thé dugc str dung cho
mét s6 tiéu chi thuc hién tai cac co sd dao tao hodc
ca s& kinh doanh nhung nén st dung han ché.

HO so hoac van ban béo cdo can dugc bé sung bang
viéc trd 167 cau héi van déap dé dam béo tat ca cac
khfa canh cla yéu cau vé chiing cr déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Cac gidm sat vién hoac giam doc bd phan clia cac

SO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN

D1.HFA.CL7.07

don vi kinh doanh du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

FMS2. TEN PON VI NANG LU'C: MUA SAM HANG HOA HOAC DICH VU
MO TA CHUNG
DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé mua sam hang hoéa va/hodac dich vu tlr cac nha cung cdp bén ngoai.

DPon vi nang luc nay danh cho ngudi quan ly khong chuyén trach vé thu mua hang hda nhung mot phan nhiém vu clia ho
c6 lién quan dén viéc mua sam hang hda va/hoac dich vu.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Chudn bi mua sdm E3. Thong nhat cac diéu khoan va ky két hgp
P1. Tuan theo cac thi tuc, quy trinh lién quan cla déng
don vi cling nhu cac yéu cau vé luat phéap va P6. Thuong thao vai nha cung cap da lua chon dé
dao durc khi mua sém hang héa va/hoac dich dat dugc thda thuan cé gia trj tai chinh hap ly
VU va dugc hai bén chap nhan
P2, Tranh thd su ho trg clia dong nghiép hay cac P7. Ky két hgp dong vdi nha cung cap
chuyén gia vé mua sdm hodac chuyén gia vé luat P . " 8 N
dé (jyuchtham van vé cac linh vucykhé§ nhau E4. Giam sft vigc thurc hign hgp dong cua nha
lién quan dén qua trinh mua sam hang hoéa va/ cq/ng c:l:\p R R R , .
ho3c dich vu ma ban khdng ném ro P8. Glamvsat viec thUCNmen hop gong cla n\ha cung
P3.  Tham van nhiing ngudi c6 lién quan khac dé C?%Ffar.‘ cuAvaovchha\t Iuin/g, >0 lk:jquat,hﬁ‘ han
xac dinh cac yéu cau vé hang hoa va/hosc dich va do tin cay cua hang hoa va/hoac dichvu-
VU, Mo t dugc cac ch it ky thuat clia san P9, Hanh dong kip thi d€ gidi quyét bt ky van de
pham va/hosc dich vu, néu can nao ||¢n quan dén cac dieu khoan ndi dung cla
o ' hop dong
E2. Tim kiém nguén hang va lua chon hang
héa, dich vu va nha cung cap
P4. Tim kiém nguon hang héa va/hodc dich vu dap
(g dugc cac yéu cau, xac dinh nhiéu loai hang
héa, dich vu va/hodc nha cung cap khac nhau
dé c6 thé so sénh cac phuong an lua chon, néu
c6thé
P5. Lua chonhang héa, dich vu va nha cung cap
dap Ung toi uu cac yéu cau vé chat lugng, chi
phi, thdi han va dé tin cay

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gidi thich tdm quan trong clia viéc tuan theo K7. Gidithich cach thuong lugng vai nha cung cap
cac thl tuc, quy trinh lién quan cla don vj cing da lua chon dé dat dugc thda thuan cé gia tri
nhu cac yéu cau phap ly va dao ddc khi mua tai chinh hop ly va dugc hai bén chap nhan
sam hang hoa va/hodac dich vu K8. Thao luan tam quan trong cla viéc ky két hop

K2.  Gidi thich tdm quan trong cla viéc tham van dong, trong dé néu rd chat lugng va so lugng
nhng ngudi co lién quan khi xac dinh cac yéu san pham va/hodc dich vy, cac thoi han va gia
cau vé mua sam hang hoéa va/hodc dich vu cd, diéu khoan va diéu kién cting nhu hau qua

K3. M6 t& cach thirc soan thao cc thong s6 kj néu mot trong hai bén ky két khong tuan theo
thuat chi tiét khi tim mua sdm hang héa va/ hop dong
hoac dich vu K9. Trinh bay cach ban giam sat viéc thuc hién hop

K4. MO ta cach tim kiém ngudn cung cdp hang héa dong clia nha cung cap can clrvao chat luong,
va/hodc dich vu dap Ung cic yéu cau da dé ra s6 lugng, thoi han va do tin cdy cla san pham

K5.  Gidi thich cach so sanh cac lua chon khac nhau va/hoac dic\h vu
déi véi hang héa va/hosc dich vu va nha cung K10. Thao luan tam quan trong cta hanh dong kip
cap thdi dé giai quyét bat ky van dé nao lién quan

K6. Giai thich cich Ia chon s&n pham va/hosc dén viec thuc hién cac dieu khoan hop dong
dich vu va nha cung cap dua ra géi téng hop toi cla nha cung cap; cach quyét dinh Iua chon
uu veé chat lugng, s8 lugng, chi phi, khung thoi hanh dong va thai diém thuc hién. Ban can
gian va do tin cay phai biét va hieu cac kién thirc ve nganh nghe

cuthé
K11. Trinh bay cac yéu cau clia nganh vé mua sam
cac san pham va/hodc dich vu
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Yé&u cau phap ly vé mua sam hang héa va/
hoac dich vu c6 thé bao gém:
- Cacluatva quy dinh lién quan
- Céc chinh sach va quy dinh clia don v
- Cacyéu cau vé dau thau clia don v
2. Yéu cau dao dirc lién quan dén mua sam
hang héa va/hoéc dich vu cé thé bao gém:
- D&u thau cong bang va cong khai
« Tim kiém nha cung cdp dua trén san pham
hoac dich vu chr khong phai thdng qua quan
hé ca nhan
- Khoéng lua chon nha thau vi s& thich clia ca
nhan hodc lién quan tdi ban be hay ngudi than
- Khoéng lua chon nha thau vi lgi ich tai chinh cé
nhan hay cé dan xép vé khodn hoa hong dugc
hudng
3. Hé trg tir ddng nghiép hodc chuyén gia vé
luat hay chuyén gia vé mua sadm cé thé bao
gom:
+ Tuvan vé cac quy trinh va chinh sach tim mua
hang
- Céc khuyén nghi vé nha cung cap phu hop
-+ Tuvan phéap ly
4. Giam sat viéc thuc hién hop dong cta nha
cung cap c6 thé bao gém:

- Chat luong hang hoa/dich vu theo cac dac diém
chi tiét ki thuat da thda thuan

- Cac moc thai gian giao hang

+ PO tin cay

+ Hoat dong bdo dudng va su ho trg clia nha
cung cap

5. Noi dung hop dong nén bao gom:

- Chat lugng va s6 luong hang hoa va/hodc dich
vU sé dugc cung cap

- Cac moc thoi gian va gia c

+ Piéu khodn va diéu kién

+ Hau qué khi mot trong hai bén khéng tuan theo
cac diéu khodn hgp dong

Cac hanh vi quan trong doi véi giam sat vién/
ngudi quan ly bao gom:

1. Trinh bay théong tin ré rang, ngan gon, chinh xac
va dé hiéu

2. Tuan theo va ddm bdo ngudi khac cling tuan
theo cac yéu cau phap ly, cac quy dinh cla
nganh, cac chinh sach cla don vj va cac quy tac
nghé nghiép

3. Thuc hién cong viéc trong pham vi tham quyén
clia ban

4. Thé hién tinh chinh truc, cong bang va nhéat
quan khi dua ra quyét dinh

5. Kip thoi néu ra cac van deé trong qué trinh thuc
hién cong viéc va truc tiép gidi quyét van deé vdi
nhitng ngudi/nha cung cap cé lién quan

6. Thoa thuan ré rang vé yéu cau déi véi nhan vién
va gilip ho nhan biét diéu doé

7. Lam viéc hudng tdi cac gidi phép “doi bén cung
o loi”

8. Tan dung hiéu qua cac nguon luc san ¢

9. Tim ki€ém cac ngudn ho trg mdi khi can

10. Kip thoi dua ra quyét dinh phu hgp véi tinh hinh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

DPaon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia toan dién
thong qua ho so ching & hay ban bdo cdo cac

van dé vé nguyén tac quan ly chuyén nganh trong
mOoi trudng kinh doanh du lich hodc khach san. Cac
c& nhan can thé hién dugc kha nang ap dung cac
nguyén ly, khai niém lién quan dén cac tinh huéng c6
thé gap phai trén cuong vi gidm sat vién/ngudi quan
ly. Ho cling can dua ra cac dé nghij, gidi thich va danh
gid hanh dong sé dugc thuc hién dé xr ly tinh hudng
va thach thic ma ho phai déi mat véi tu cach gidm
sat vién/ngudi quan ly trong mot don vi.

Can luu y rang, tat ca cac ching cr khong dé tén
nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia cd nhan va
don vi.

Chirng c& cho don vi nang lu'c nay nén bao
gom:

1. [t nhat hai vi du vé hang hda hodc dich vu dugc
mua sadm, thé hién viéc tuan thd cac quy trinh
lién quan clia don vi cing nhu cac yéu cau vé
phap ly va dao duc

2. [t nhat hai vi du dugc ghi chép lai vé cach tim
kiém su ho trg va tu van clia dong nghiép hodac
cac chuyén gia phap ly hodc chuyén gia mua
sém vé van dé mua sam hang hdéa va/hoac dich
vu ma ban chua nédm ro

3. [t nhéat hai vi du vé hang hoéa va/hodc dich vy da
dugc tim ki€ém nguon hang va dugc lua chon
dap Ung yéu cau (can bao gom chi tiét vé cac
hang héa/dich vu so sénh va hgp dong cudi
clng da ky két)

4. [t nhat hai vi du thé hién cach gidm sat qué
trinh thuc hién hgp dong clia nha cung cap
can crvao chét lugng, thoi han va doé tin cay
cla hang hoéa va/hodac dich vu va cach ban giai
quyét mot van deé bat ky

Viéc danh gia don vi nang luc tr bac 3-5 thudng
dua trén hiéu qua thuc hién cong viéc. Mot s6 don
vi nang luc tir bac 3-5 6 thé khong dugc danh gia
thong qua quan sat vi ly do bdo mat, sirc ép cong
viéc/moi trudng lam viéc,...
Cac phu’o’ng phap phtu hgp bao gom:
HO6 so chiing ¢ tai noi lam viéc

+ Quan séat

« Nhan xét clia cd nhan

-+ Nhan xét clia ngudi lam ching

« Thao luan chuyén moén

C6 thé sir dung hinh thirc mé phdng cho mot s6 tiéu
chitai co s& dao tao hodc nai lam viéc nhung nén s
dung han ché.

Ho so ching ¢ hodc van ban bdo céo can dugc bé
sung bang viéc tra |&i cau hoi van dap dé dam bao
tat ca cac khia canh clia yéu cau vé ching clr déu
dugc dép Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cdc nhan vién chiu trach nhiém gidm sat hay
quén ly trong cac don vi kinh doanh du lich

D1.HFA.CL7.02
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

FMS3. TEN PON VI NANG LUC: QUAN LY NGAN SACH
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé quan ly ngan sach trong pham vi Imh vuc phu tréch hodc cac hoat
dong hay du én cu thé. Tiéu chudn nay lién quan dén cac nha quan ly va lanh dao chiju trédch nhiém vé ngan sach cho cac
Mh vuc hoat dong hodc du an cu thé.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Giam sat va kiém soat hoat déng ngan
sach

P1. S dung ngan sach da dugc duyét dé chd dong
giam sat va kiém soat viéc thuc hién trong linh
vuc chju trach nhiém, trong hoat dong hay du
an cu thé

P2.  Phoi hop véi dong nghiép va cac bén lién quan
chinh trong quan ly ngan sach

P3. Xac dinh nguyén nhan phat sinh chénh Iéch
dang ké gitta nhitng khodn chi du kién va
nhing khodn chi thuc té va c6 hanh déng khac
phuc kip thoi, dong thai lay v kién dong thuan
tU nhitng ngudi ¢ trach nhiém ra quyét dinh,
néu can thiét

Ra soat va diéu chinh ngan sach khi can
thiét

Dé xuat viéc ra soat lai ngan sach néu can thiét
dé dap Ung cac khoan chénh léch dang ké
va/hodc nhing phat sinh khong ludng trudc;
thao luan va théng nhat slra déi ngan sach vai
nhifng nguadi cé trach nhiém ra quyét dinh
Thuong xuyén cung cap thong tin vé thuc hién
so vdi ké hoach ngan sach cho nhitng ngudi cé
trach nhiém ra quyét dinh

Kip thai tu van cho ngudi lién quan néu dé xac
dinh dugc bang ching vé cac hanh déng cé
nguy cd gian lan

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

YEU CAU KIEN THUC

K1. Gidithich cach phéi hop véi dong nghiép va cac
bén lién quan trong quan ly ngan sach

K2.  Gidi thich muc dich clia cac hé thong ngan séch

K3. Giai thich cach sir dung ngan sach dé chd dong
giam sat va kiém sodt viéc thuc hién doi vai
mot linh vurc hodc hoat dong cu thé

K4. Xéac dinh nhimg nguyén nhan chinh dan dén
s chénh léch va cach xac dinh nhing nguyén
nhan dé

K5. Banh gid cac phuong phap khac phuc cé thé
trién khai dé gidi quyét su chénh léch @& dugc
xac dinh

K6. M0 ta anh hudng clia nhiing phéat sinh khong
luong trudc dén ngan sach va cach giai quyét

K10.

K11.

Gidi thich tam quan trong clia viéc thong nhat
stra dGi ngan sach va thong tin vé cac thay doi
dé

Gidi thich tam quan trong clia viéc cung cap
thong tin thudng xuyén vé két qua thuc hién so
vdi ké hoach ngan sach cho nhiing ngudi khac
Xac dinh cac loai hoat dong gian lan va cach
nhan dang chung

Mo td nhing viéc can lam va nhiing ngudi can
lién hé néu ban nghi ngd cé gian lan

Xac dinh cuy thé nhimg ngudi trong don vi can
thong tin vé két qua thuc hién so vai ké hoach
ngan sach, xac dinh ho can théng tin nao, khi
nao can nd va thong tin dé dugc trinh bay theo
hinh thidrc nao

do Lién minh chau Au tai trg
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Cac van dé noi bo va van dé khach quan c6
thé tac déng dén ngan sach bao gém:
+ T4i co cau quan ly va té chirc
+ Muc tiéu clia don vi/doanh nghiép
- Luat phap hodc quy dinh mai
+ Sy tdng trudng hodc suy thodi clia nén kinh té
- Bién dong dang ké vé gia clia mot sé hang hoa
nhat dinh
- Sy thay d6i trong xu hudng thi truong
+ Pham vidu an
+ Kha nang sén sang cla dia diém (danh cho cac
su kién)
- Yéu cau vé ngudn nhan luc
- Cécvan dé khac
2. Ngan sach c6 thé bao gém:
+ Ngan sach tién mat
+ Ngan sach phong ban
-+ Ngan sach luong
- Ngan sach du an
+ Ngan sach su kién
- Ngan sach ban hang
- Ngéan sach dong tién mat
-+ Ngan sach tai trg
+ Cac loai ngan sach khac

3. Théng tin dau vao c6 thé bao gém:
* Han ché vé ngan sach
- Ky vong clia khach hang
+ Ky vong clia chti s& hiru/cac bén lién quan
-+ Cac thong tin khac

4. Pé xuat c6 thé bao gém:
+ Han ché vé ngan sach
+ Ngan sach hoat dong
- Ké hoach du phong

5. Quyet dinh ngan sach c6 thé tham khao:
« Tang hodac giam phan bd ngan sach
- Quyét dinh cat gidm chi phi, vi du cat giam s6
luong nhan luc du thira, dong clra phong, ban
hodc cac diém ban hang,...

+ Quyét dinh m& réng, vi du thué thém nhan vién,

md& thém cac diém ban hang hoac cac phong,
bd phan mdi,...

6. Cam két tai chinh cé thé lién quan téi:
+ Hop dong lién quan dén chi phi
+ Hop dong lién quan dén thu nhap

7. Gian lan c6 thé bao gém:
- Tiép quan tai khoan
- Gian lan Ung dung
+ S dung tai sdn va thong tin
+ Lam hoa don gia
* Hach toan sai
+ Gian lan trong thanh toan
+ Gian lan trong mua sam
- Gian lan ching tu
- Gian lan phi di lai va phf sinh hoat
Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao géom:
1. Nhan biét kip thai su thay d6i tinh hinh dé diéu
chinh ké hoach va cac hoat dong phu hop
2. Trinh bay thong tin r6 rang, ngan gon, chinh xac
va dé hiéu
3. Thuong xuyén théng béo cho nhan vién vé ké
hoach va tinh hinh cbng tac
4. Tuén thl va ddm bdo nhitng ngudi khac tuan
thi cac yéu cau phap ly, cac quy dinh clia
nganh, cac chinh sach cda don vi va cac quy tac
nghé nghiép
5. Hanh dong trong pham vi quyén han
6. Xac dinh va khuyén khich méi quan tam vé dao
duec
7. Tinh todn chinh x&c cac ruiro va trich 1ap quy
du phong dé su kién bat ngd khong can trd viec
dat dugc cac muc tiéu
8. Giam sat chat lugng va tién do cong viéc so vdi
ké hoach va c6 hanh d@éng khac phuc thich hop
khi can thiét
9. SUrdung hiéu qua cac ngudn thong tin hién cé
10. Kiém tra d6 chinh xac va tinh hgp 1é clia théng
tin
11.Thong tin ro rang vé gia tri va loi ich clia cac
hoat dong dugc dé xuat
12. Lam viéc hudng dén gidi phép “doi bén cung cé
loi”
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Don vi nang luc nay cé thé dugc danh gia mot cach
toan dién bang ho so ching cr hodc bdo cdo. Cac
c& nhan can chimg minh rang ho co thé &p dung
cac nguyén tac, khai niém pht hop lién quan dén
tinh hudng cé thé phai doi mat vai cuong vi giam sét
vién/ngudi quan ly. Ho cling can phai dua ra nhiing
dé nghi, gidi thich va danh gia cac hanh dong cé thé
thuc hién dé déi pho vdi tinh hudng va thach thirc
ma ho phai déi mat vdi tu cach gidm sat vien/ngudi
quén ly trong mot don vi.

Can luu y rang, tat ca cac ching cr khong dé tén
nhan vién dé bao vé quyeén riéng tu clia cd nhan va
don vi, va trong trudng hop ngan sach, tén cac cong
ty hodc cd nhan khong dugc dua vao ho so ching cir
hodc tai liéu.

Chirng ct c6 thé bao géom:

+ Hai vi du/trudng hop chiing minh cach theo doi
va kiém sodt hoat ddng ngan sach cho h vuc
chiu trach nhiém, cho hoat ddéng hodc du an cu
thé. Cac vi du cling phéi phan anh dugc cach
phdi hop vai cac dong nghiép va cac bén lién
quan khac trong quan ly ngan sach

+ MOt vi du/trudng hop xac dinh nguyén nhan
clia bat ky chénh léch dang ké nao gilta nhing
khoan chi d& dugc ghi trong ké hoach ngan
sach va nhitng khodn chi thuc té ciing nhu
nhimg hanh dong phu hop da dugc trién khai
dé khac phuc

-+ MOt vi dy vé cach dé xudt ra soét lai ngan sach
dé dap Ung cac khoan chénh léch dang ké va/
hodc nhiing phat sinh khéng luong trudc

Viéc danh gia don vi nang luc tr bac 3-5 thudng
dua trén hiéu qua thuc hién cong viéc. Mot s6 don
vi nang luc & cac bac 3-5 knong thé dugc danh gia
bang cach quan sat do tinh bdo maét, stric ép cong
viéc hay moi trudng lam viéc,....

Cac phuong phap danh gia phu hop sé bao
gom:

+ HO so chiing c( tai noi lam viéc bao gom bién
ban cac budi hop, ghi chép y kién thdo luan vai
tirng c& nhan va dong nghiép, chi tiét vé su tu
van va ho trg danh cho timg nhan vién, ban
téng hop cac théng tin phan hoi,... (khong dé
tén ca nhan)

+ Quan séat

« Nhan xét clia cd nhan

- Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thdo luan chuyén moén

Phuong phap mo phéng c6 thé dugc st dung cho
mot so tiéu chi danh gid cong viéc trong cac co s&
dao tao hodc nai lam viéc, tuy nhién nén st dung
han ché.

HO so ching ¢ hodc van ban bdo céo can dugc bé
sung bang cac cau hoivan dap dé dam bao tat ca
cac khia canh clia yéu cau vé ching cr déu dugc dap
Ung day du.
Panh gia kién thirc va sy hiéu biét
Kién thirc va su hiéu biét 1a nhitng thanh phan quan
trong dé thuc hién cong viéc co hiéu qud. Khi kién
thirc va sy hiéu biét (ca viéc xUr Iy cac tinh hudng
du phong) khéng dugc thé hién ré rang thong qua
nhitng bang ching vé két qua thuc hién thi phai
danh gid bang cac phuong phap khac va can duoc
bd sung ching cr phi hop, vi du:

- Van ban ghi chép phan tra |oi cau héi van dap

co ghichép
- Kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién gidm sat hodc quan ly trong cac
don vi kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HFI.CL8.03
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

GAS1. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY CAC NGUON VAT CHAT
MO TA CHUNG

Don vi nang luc nay bao gobm cac nang luc can thiét cho viéc quan ly cdc ngudn vat chat (trang thiét bj, vat liéu, co s& kinh
doanh, dich vu va ngubn cung cdp nang lugng) dé thuc hién cac hoat dong theo ké hoach trong pham vi trach nhiém cla

ban.

Don vi nang luc nay co lién quan tdi tat cd nhing ngudi quan ly va gidm sat chju trach nhiém quan ly cdc ngudn vat chat

trong pham vi trach nhiém ctia minh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Lap ké hoach str dung cac ngudn vat chat
Thu hut su tham gia clia nhiing ngudi st dung
cac ngudn vat chat vao viéc lap ké hoach cach
thirc sir dung cac ngudn nay mot cach hiéu qua
nhat va theo ddi viéc str dung chiing trong thuc
té

Lap ké hoach sr dung cac ngudn vat chat mot
cach hiéu qua, hiéu suat cao va giam thiéu tac
dong tiéu cuc doi véi moi truong

Pam bao an toan va x{r ly cac ngudn vat
chat

C6 hanh déng phu hop dé dam béo an ninh
cho cac ngudn vat chat va dam bao an toan
trong st dung

Dam bao cac nguon vat chat khong con st
dung phai dugc xUr ly theo cach thirc giam thiéu
tac dong tiéu cuc doi véi moi truong

Chia sé va giam sat cac nguon vat chat
Thuong lugng véi dong nghiép vé viéc str dung
cac nguodn vat chat chung, cht y téi nhu cau
clia cac bén cd lién quan va muc tiéu chung
clia don vi

Theo d&i mot cach co hé thong chét luong va
cach thirc st dung cac ngudn vat chat

Hanh déng xtr Iy kip thai khi cé bat ky sur khéc
biét dang ké nao gitta sir dung cac nguodn vat
chét trong thuc té va theo ké hoach

YEU CAU KIEN THUC

Gidi thich tam quan trong clia viéc thu hut su
tham gia clia nhitng ngudi s&r dung cac nguon
vat chat vao viéc quan ly cach st dung va
hudng dan cach sir dung cac ngudn vat chat
nay

Gidi thich cach xay dung ké hoach hoat dong
va diéu chinh ké hoach khi cac nguon vat chat
khong dap Ung du

Mo ta cach thuong lugng véi dong nghiép vé
viéc sir dung cac nguodn vat chat chung deé téi
uu hoa viéc st dung cac nguon nay cho tat c
cac bén lién quan

Thao luan tac dong mai truong tiém tang do
viéc s&r dung/loai bd ngudn vat chat va cac
hanh déng co thé thuc hién dé gidam thiéu tac
dong tiéu cuc

Mo ta nhimg rii ro lién quan téi nhitng nguon
vat chét dugc sir dung va nhimg hanh déng c6
thé thuc hién dé cac nguon vat chat dugc dam
bdo an ninh va str dung an toan

Gidi thich tam quan trong cla viéc lién tuc gidm
sat chat lugng va viéc sir dung cac nguon vat
chét cling nhu cach thirc thuc hién cong viéc
nay

M6 ta cac loai hanh dong khac phuc (nhu thay
déi cac hoat ddng da lén ké hoach, thay déi
cach thirc s dung cac ngudn vat chat cho cac
hoat dong, dam phan lai vé sy sén sang cla
cac ngudn vat chét) c6 thé dugc tién hanh
trong truong hap thuc té st dung cac nguon
vat chat ¢ su khac biét ré rét so vai ké hoach
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

1. Ngudn vat chat c6 thé bao gém:
- Cactoanha
- Trang thiét b
- Do trang tri ndi that
+ Phuong tién van chuyén
+ San vuon
+ Bé bai

2. Giam sat ngudn vat chat c6 thé bao gom:
- Bdotri
» Slra chita
- Thay thé
3. Cac hé thong giam sat diéu kién va thuc
trang ctia nguén vat chat bao gém:
- Long ghép bao cdo tinh hinh vao quy trinh hoat
déng hang ngay
- Cac bdo cdo quan ly thudng xuyén
« Cac ky kiém tra noi bo/tlr bén ngoai va cong tac
kiém toan
+ Phan hoi thudng xuyén tlr nhan vién
- Ba&n phan tich cac khodn chi phi bdo tri trong
khodng thai gian nhat dinh

Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao gom:
1. Kip thai nhan biét sy thay d6i vé hoan canh dé
diéu chinh cac ké hoach va hoat dong phu hop
2. Tuanthd va ddm bdo nhiing ngudi khac cling
tuan thii cac yéu cau phép ly, cac quy dinh cla
nganh, céc chinh sach cda don vi va cac quy tac
nghé nghiép
Hanh dong trong pham vi quyén han dugc giao
4. Uu tién cadc muc tiéu va lén k& hoach lam viéc
dé sr dung hiéu qua thai gian va cac ngudn vat
chat
5. Tinh toén cac rdi ro mot cach chinh xac va
chuén bj phuong éan du phong dé cac su viéc
phat sinh khéng can trd viéc dat dugc muc tiéu
déra
6. Gidm sat chat lugng cong viéc, tién do so vai ké
hoach va cé hanh dong khac phuc thich hop khi
can
SCr dung hiéu qua ngudn thong tin hién cé
Tim hiéu nhu cau va déng co clia moi ngudi
Tao ray thidc vi muc dich chung
0.Thoéng tin rd rang vé gid triva lgi ich clia ké
hoach hanh déng da dugc dé xuét
11. Hanh dong hudng tdi gidi phap “déi bén cuing
co lgi”

w
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

DPaon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia toan dién
thong qua ho so ching & hay ban bdo cdo cac

khia canh clia cong tac quan ly trong moi truong
hoat dong kinh doanh du lich va khach san. Cac ca
nhan can ching minh kha nang co thé &p dung cac
nguyén ly, khai niém lién quan vao cac tinh huéng cé
thé gap phai vai cuong vi la gidm sat vién/ngudi quan
ly. Ho cling can dua ra cac dé nghij, gidi thich va danh
gid hanh dong c6 thé thuc hién dé xir ly tinh hudng
va thach thic ma ho phai déi mat véi cuong vi la
gidm sat vién/ngudi quan ly trong mot don vi.

Can luu y rang, tat ca cac chirg clr khi thu thap
khong dugc dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng
tu clia cd nhan va don vi.

Chirng ctr thuc hién cdng viéc can bao géom:

1. [t nhat hai ban ké hoach cong tac thé hién cach
thirc 1ap ké hoach st dung cac nguon vat chat
hiéu qua, hiéu suat va gidm thiéu tac dong
tiéu cuc déi vai moi truong. Ké hoach cong tac
cling can chi ra cach thirc kéu goi su tham gia
clia ngudi khac vao viéc 1ap ké hoach sir dung
nguon vat chat mot cach hiéu qua

2. Mot vi du vé cach thirc loai bd ngudn vat chat
theo hudng giam thiéu tac dong tiéu cuc téi
mOoi trudng

3. Haivi du vé cach thirc gidm sat chat lugng va
s dung cac ngudn vat chét, kip thai cé nhitng
hanh déng khac phuc bat ky su khéc biét déang
ké nao trong thuc té sir dung so vai ké hoach

Viéc danh gia cac don vi nang luc tr bac 3-5 thuong
dua trén két qud thuc hién cong viéc tai noi lam viéc.
M6t s6 don vi nang luc & bac 3-5 s& khong thé dugc
danh gid thong qua quan st vi ly do bdo mat, sic ép
cong viec/maoi trudng lam viéc,...
Cac phu’o’ng phap danh gia phu hop bao gom:
Ho6 so chng cU tai noi lam viéc bao gébm bién
ban cac cubc hop, ghi chép v kién thao luan vdi
cac ca nhan va dong nghiép, chi tiét cac hanh
déng da dugc thuc hién va ghi chép y kién phan
hoi,...(khong dé tén ca nhan)
+ Quan séat
« Nhan xét clia cd nhan
-+ Nhan xét clia ngudi lam ching
« Thdo luan chuyén moén

C6 thé sir dung hinh thirc md phéng cho mot s6
tiéu chi danh gia tai co s& dao tao hoac naoi lam viéc,
nhung nén st dung han ché.

H6 so bang chimg hodc van ban bdo cdo can dugc
bd sung bang cac cau héivan dap dé dam béo tat ca
cac khia canh clia yéu cau vé ching clr déu dugc dap
Ung day du.

Cac yéu cau vé ngudn luc

Dao tao va danh gia bao gom viéc tiép can naoi lam
viéc thuc té hodc mo phong tao diéu kién cho nguci
quan ly ap dung dugc kién thirc vé tai chinh va luat
6 tac dong téi viec quan ly cac ngudn vat chat dé
xU ly cac tinh huéng va van dé cu thé tai noi lam viéc
trong nganh du lich va khach san. Bao tao va danh
gié cling bao gbm viéc ti€p can cac tiéu chuan, quy
trinh, chinh sach, hudng dan, cdng cu va cac dir liéu
tai chinh hién tai cling nhu cac quy dinh tai noi lam
viéc.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chiu trach nhiém quan ly hay
giam sat trong cac don vj kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

GAS4. TEN PON VI NANG LU'C: THEO DOI, KIEM SOAT VA PAT HANG DU TRU' MO

MO TA

CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé phat trién va diéu hanh hé théng quan ly kho hiéu qua, bao gom viéc
mua hang, nhan hang, luu kho va phan phdéi ndi bd cling nhu quan ly kho hang trong béi canh nai lam viéc la khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

P2.

P3.

P4,

P5.

E2.

po.
P7.
P8.

PO.
P10

E3.

P11.

P12.

P13.

P14.

Xay dung va diéu hanh hé thong mua
hang va’/hoac nguén cung cap

Xac dinh cac nha cung cap tiéem nang déi vai
cdc mat hang can thiét

Lua chon nha cung cap dua trén cac yéu cau
noi b d& duoc deé ra

Xac dinh rd cac yéu cau vé mua hang va nguon
cung cap

Xac dinh cac diéu khodn mua hang co thé ap
dung dé mua cac mat hang du triv

Thuc hién hé théng dat hang vai cac nha cung
cap da dugc xac dinh

Xay dung va thuc hién cac quy trinh nhap
hang

Giam sat viéc giao hang va hang hda dugc giao
Kiém tra hang hoa dugc giao

Trd lai cdc mat hang dugc giao thira hodc bi hu
hong

TU chéi nhan hang héa khong phu hop

. Hoan thanh gidy t& giao nhan hang phu hop

Xay dwng va thuc hién hé thong luu kho
hang héa

Thiét lap cac diéu kién luu kho thich hop cho
tat ca cac hang hoéa can luu kho

Bdo quan hang hoéa theo dung yéu cau vé diéu
kién luu kho

Nhap dit liéu vé hang hda vao hé thong luu kho
noi bo

Dam bdo an ninh cho hang héa, bdo vé hang
hoéa khoi hu hdng, xubng cap va su xam nhap
kho trai phép

E4.

P15.

P16.

P17.

P18.

ES.

P19.

p20.

P21.

p22.

Xay dwng va thuc hién hé thong xuat hang
héa

Xac dinh co s& dé xudt hang hoac giao hang
theo nhu cau ndi bd

Xay dung cac chimg tir ho trg viéc xudt hang tir
kho

Quaén ly viéc xuat kho trong ndi bd doanh nghiép
du lich hay khach san

Theo ddiva lap ho so qué trinh di chuyén hang
hoa trong noi bd doanh nghiép du lich hay
khach san

Xay dwng va thuc hién hé thang quan ly
hang héa luu kho

Xay dung va thuc hién hé thong kiém ké hang
hoa luu kho

Xay dung va thuc hién hé thong danh gid hang
hoa luu kho

Xay dung va thuc hién hé thong béo cdo hang
hda luu kho

Pua ra kién nghi dé cai thién cach van hanh hé
théng luu kho hién tai

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.
K3.

MO t cac mat hang dugc kiém soat va luu
trong hé théng quan ly va kiém soat kho

M6 ta cac budc trong chu trinh quén ly kho
MG ta vai tro clia cac chiing tir trong qua trinh
kiém sodt va quan ly kho

K4.

K5.

Ko.

Gidi thich cac yéu cau luu kho theo luat dinh

va theo khuyén nghj doi véi cac mat hang dang
trong qué trinh xem xét dé luu kho

Gidi thich cac nguyén tac vé quan ly kho va luan
chuyén hang hoa

Mo ta cac chinh séch va quy trinh lién quan tdi

quan ly va kiém soéat kho
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Cac yéu cau ndi bd c6 thé lién quan téi:

+ An ninh kho

- Cac muc do kiém ké kho thuc té

+ Gid tri bang tién ctia hang ton kho

- C4cyéu cau vé giao hang va thdi gian

« Tinh lién tuc cla viéc cung Ung

+ Chi phi, chat lugng va s6 lugng

+ Cac lya chon, bao gom ca nhing lua chon lién
quan téi cac mat hang chat lugng khac nhau

- Dichvu ho trg

- Cé&c diéu khoan thanh toén

- Cac nhan t6 vé thaoi gian cung cap hang hoa

2. Cac mat hang luu kho cé thé bao gém:

« Thuc phdm va dé udng

- D06 vai va dong phuc nhan vién

- Céc do cung cap cho khach clia bo phan budng

+ Van phong phdm

+ Hang hoa

- Do vat khuyén mai

-+ Cac mat hang khac

3. Nhan sv lién quan téi cac nhiém vu quan ly
kho cé6 thé bao gém:

+ Nhan vién mua hang

-+ Nhan vién kho

- Gidm d6c/Quan Iy va chd sd hitu

- Cac trudng bo phan

4. Cac chirng tir c6 thé bao gém:

+ Chimng tlr n6i bo, bao gdm phiéu yéu cau mua
hang, thé kho, don yéu cau nhap hang, chiing
tr luu chuy@n hang héa ndi bd, cac phiéu kiém
ké hang, s6 cai

+ Chimng tir bén ngoai don vi, bao gom ching tir
giao hang, hdéa don, bao cdo, phiéu ghi ng

5. Cac yéu cau mua hang va cung cap hang cé
thé bao gém:

+ Xay dung cac thong s6 kj thuat mua hang

« Tién hanh kiém tra san pham hodac khao sat thi
trudng

- Xay dung quy trinh mai thau va dau thau (néu
can)

- Kiém soét gia va lap biéu do gia

+ Chi tiét vé chu trinh san pham

+ Nhu cau néi bo don vi

+ Xac dinh s6 lugng hang can dat hop ly/tiét kiém

+ Xac dinh murc du trir hang t6i da va téi thiéu

6. Hé théng dat hang c6 thé bao gém:
+ Ddt hang thudng xuyén
- Ddt hang truc tuyén
- Dat hang bang phiéu yéu cau mua hang
+ Ddt hang qua dién thoai
- Yéu cau dat hang truc tiép tai clra hang

7. Cac diéu kién luru kho cé thé bao gém:
« Cac diéu kién luu kho doéi véi do tuaoi, do luu
kho lanh, do luu kho dong lanh va dé kho
- Cac diéu kién luu kho doi vai do uéng cé con va
khong cé con
- Cac diéu kién luu kho d6i véi cac mat hang
khac, bao gom do vai, dong phuc, hda chat, van
phong pham, trang thiét bi, hang hda va cac tai
liéu khuyén mai
8. Cac chirng tir hé trg cho viéc xuat hang luu
kho c6 thé bao gém:
- Phiéu yéu cau
« Phiéu luan chuyén noi bd
9. Xuat hang luu kho trong pham vi doanh
nghlep khach san cé6 thé bao gém:
- Cung cap hang hda tdi cac bo phan trong don vi
+ Xac minh hang hoa theo yéu cau xuét va duagc
giao trong noi b don vj
-+ B&m bdo an ninh cho cac mat hang dugc cung cap
- SUrdung hé théng tam Ung hang

10. Hé théng danh gia hang du trir c6 thé bao gom:
Xay dung cac chi s6 hang du trir dé xac dinh két
qué thuc hién

- Tinh todn cac s6 liéu vé hang héa hién ¢

- So sanh cac muc du trir hang hda theo ly thuyét
va thuc té

- Diéu tra nhiing sai léch va bat thuong vé lugng
hang luu kho

Cac hanh vi quan trong déi v&i nguei quan ly chiu
trach nhiém xur ly viéc ki€m soat kho bao gém:

1. Daoidién vdi thuc trang va tim kiém cac giai
phap thay thé tot hon trén tinh than xay dung

2. Trinh bay théng tin rd rang, ngan gon, chinh xac
va dé hiéu

3. Puaray kién phan hoi dé gitip ngudi khac duy
tri va cai thién két qua thuc hién cong viéc

4. Khong nglng cai thién chat lugng cac san pham
va dich vu

5. Tuan thd va ddm bdo ngudi khac clng tuan thi
cac yéu cau phap ly, cac quy dinh clia nganh,
cac chinh séch clia don vj va cac quy tac nghé
nghiép

6. Kiém soéat chat lugng cong viéc va tién dd so vdi
ké hoach, c6 nhiing hanh déng khac phuc phu
hop khi can

7. Xay dung cac hé théng thu thap, quan ly thong
tin va kién thirc mét cach hiéu qud va cé dao durc

8. SUrdung nhiéu chién lugc va chién thuat hop
phép dé tao anh hudng vai ngudi khac

9. SUrdung c6 hiéu qua cac ngudn luc san cé

10. Xac dinh va quan ly hiéu qua nhu cau va lgi ich
cla cac bén lién quan

11. Xay dung dugc birc tranh téng quat dang tin
cay tu nguoén dit liéu han ché

12. Cu thé héa cac gia dinh da cé va cac rdiro lién
quan tdi viéc tim hiéu tinh huéng

13.Xac dinh cac mat hang chu chuyén cham va c6
hanh déng thich hop
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Viéc danh gia cac don vi ndng luc tr bac 3-5 thuong
dua trén hiéu qua cong viéc tai noi lam viéc. Mot s6
don vi nang luc tir bac 3-5 khong thé dugce danh gia
thong qua quan sét vi ly do bdo mat, stic ép cong
vieéc/moi trudng lam viéc,...

Pon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia toan dién
thong qua ho so bang ching hay ban béo cdo vé
ki€ém soét viéc mua, nhap hang du trir mdi va kiém
soat kho hang trong méi truong khach san. Cac Ung
vién can chiing minh kha nang ap dung cac nguyén
ly, khai niém lién quan vao cac tinh huéng ma ho c6
thé gap vai vai tro 1a gidm sat vien/ngudi quan ly. Ho
cling can dua ra cac dé xuat, giai thich va danh gia
cac quy trinh, hanh dong dugc thuc hién dé xirly
tinh hudng va thach thirc ma ho phai déi mat véi vai
tro la gidm sat vién/nguai quan ly trong mét don vj.

Can luuy rang, tat ca cac chimg cl thu thap khong
dugc dé tén ca nhan dé bao vé quyén riéng tu cla
ca nhan va don vi.

Chirng cir can bao géom:

1. [t nhat hai yéu cau mua hang dugc ghi chép lai
theo mot quy trinh md& bao gom xac dinh mat
hang, lua chon mat hang, xac dinh cac yéu cau
mua hang va ngudn cung cap dan tdi viéc mua
cac mat hang

2. [t nhat hai vi du d& dugc ghi chép lai vé viéc
gidm sat, kiém tra va tra lai/khong chdp nhan
cac mat hang dugc giao thira hodc da bj hu
hong

3. Mot vi du vé hé thong kiém soat kho hang du
trt, bao gobm xuat hang, phan phéi hang, theo
ddiva di chuyén hang hoéa

4. Mot vi du vé nhitng khuyén nghj dugc gl cho
quén ly cap trén dé cai thién cach van hanh hé
thong luu kho hién tai

Cac phuong phap phu hop bao gom:

+ HO6 so chiing ¢ tai noi lam viéc

+ Nhan xét cla cd nhan

+ Nhan xét clia nguai lam chimng

+ Thao luan chuyén moén
Phuong phap mo phdng cé thé dugc sir dung cho
mot s6 tiéu chi thuc hién tai co s& dao tao hodc tai
noi lam viéc nhung nén sir dung han ché.

HO so ching crva van ban béo cdo can dugc bd
sung thong qua cac cau hoivan dap dé dam bao tat
ca cac khia canh clia yéu cau vé ching clr déu duagc
dap Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

T4t ca cac nhan vién lam cong viéc lién quan tdi

mua hang va dy trlr hang thudc cac bo phan 1€ tan,
budng, nha hang, ché bién mén dn va cac bd phan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
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kinh doanh khac ctia nganh Du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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, I hanh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Ki€m tra cac khu vuc chinh va trang thiét E4. Giam sat viéc thuc hién cac tiéu chuan
bi P9. Xem lai cac bdo cdo hang ngay
P1. Dam bao cac khu vuc chinh sach s& va san P10. Dién gidi cic s6 liéu
sang phucvu P11. Du doan céc vén dé
P2. Da&m bdo tat ca cac trang thiét bj va tai liéu da L L = A
&V trf s3n sang st dung E5. Slljaurgnsat nang suat thuc hién cac tiéu
E2. Thurc hién cac quy trinh kiém ké hang P12. Xem lai c&c phan hoi clia khach hang
ngay ) P13. Ra soat lai cac bdo cao tai chinh
P3. Kiém ké tat ca cac hang héa trong kho va ;
nguodn cung cap E6. Duy tri an ninh d6i v&i co s va nhan sw
P4, D3m bao c4c yéu cau kiém ké da dugc thuc P14. Dam bao duy tri cac ho so an ninh
hién P15. Bam bao cap nhat ho so nhan su
P5. Lap cac yéu cau mua hang P16. Ra soat lai cac béo cao vé an ninh va an toan
E3. Ra soat lailich lam viéc
P6. DAm bdo lich 1am viéc clia nhan vién da dugc
cap nhat
P7. Kiém tra lich lam viéc cho moi hoat dong
P8. Nhap di liéu va sao luu

K1. Gidithich phuong phéap tién hanh kiém tra K4. Mo ta cac cach sap xép dé dadm bao an ninh
hang ngay cac khu vuc chinh va trang thiét bj cho co s&va nhan su

K2.  Mb ta quy trinh kiém ké hang ngay K5. Gidithich cach s&r dung di liéu vé nang suét va

K3. Gidi thich cach str dung y kién cdia khach hang két qua thuc hién dé lap ké hoach va cai tién
dé cai tién chat luong cong viéc chat lugng cong viéc
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Kiém tra cac khu vue chinh c6 thé bao gém:
-+ Nha hang, quay bar va cac thiét bj tai quay bar
- Nai trang tri hoa
- Khu vuc trung bay, gidi thiéu do an uéng
- Peén chiéu sang
« Cac clra s6, guong va cac bé mat dugc danh
bong

+ MUrc do sach sé clia cac khu vurc phuc vu

+ Quat thong gio

« Ham ruou

- Bép va khu vuc ché bién

+ Kho, khu vurc chita thuc pham va phuc vu an
uéng tai buodng

« Céc kho phuc vy hoi thdo va tiéc

+ Khu vuc chira rac

- Phong thay do, td clia nhan vién va phong vé
sinh

« L&i thoat hiém va thang bo

+ Thang may phuc vu khach

+ Cac khu vuc khac

2. Kiém ké hang ngay c6 thé bao gém:
-« DO VA
- Hoa chat
+ Van phong phadm
+ Cac do cung cap cho cac dich vu
+ Cac loai thirc an va dé uéng
3. Lich trinh c6 thé bao gém:
« Lich truc quan ly
« Lich truc gidm déc
+ Lich tuan tra an ninh
+ Lich phan céng nhan vién
4. CAc tiéu chuan thuc hién céng viéc c6 thé
bao gom:
- Chuan bi cac bdo céo tai chinh
- Tinh todn murc trung binh, ty s6 va ty & phan
tram
- Dién giai nhimg két qua cu thé
+ Xac dinh su khac biét gitta cac bao cao
+ Dy dodn nhitng nguyén nhan cé thé
- Tinh toan va theo doi chi s6 doanh thu binh
quan clia moét buéng
5. Cac tiéu chudn vé nang suit c6 thé bao gém:
+ SG tay hudng dan kiém soéat chat lugng
+ Y kién ctia khach hang
- Danh gid truc tuyén
- YV kién clia nhan vién
6. Duy tri an ninh d6i v&i co’ s& va nhan su cé
thé bao gém:
+ Bdo vé cosé dit liéu va cac tai liéu
+ HO so d liéu ngudn nhan luc va sé lugng nhan
vién
+ Kiém soat cac I16i ra vao khach san
- D&m bdo hé thdng 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. Daoi dién vdi thach thirc hién tai va tim kiém giai
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 hoi dé gitip ngudi khac duy
tri va nang cao hiéu qué cong viéc

4. Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich
VU

5. Tuén tht va ddm bdo nhimg ngudi khac cling
tuan thi cac yéu cau clia phap luat, quy dinh
clia nganh, chinh sach cda don vi va quy tac
nghé nghiép

6. Giam sat chat lugng cong viéc va tién do thuc
hién so vdi ké hoach, c6 hanh déng khac phuc
thich hgp khi can thiét

7. Thiét lap hé théng thu thap va quan ly thong tin,
kién thirc mot cach hiéu qua, hiéu luc va c6 dao
duc

8. SUrdung nhiéu chién lugc va chién thuat hop
phdp dé tao anh hudng véi moi ngudi

9. S dung hiéu qua cac ngudn luc san cé

10. Nhan biét va quan ly nhu cau va lgi fch clia cac
bén lién quan mot cach hiéu qua

11. Xay dung dugc blc tranh téng quat dang tin
cay tu nguoén dit liéu han ché

12. Cu thé héa cac gia thuyét da xac 1ap va cac rii
ro lién quan d@én viéc tim hiéu mot tinh hudéng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia viéc thuc hién phai bao gom: 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 mot bao cdo an ninh - Quan sat truc tiép

3. [t nh&t mot ban tham do y kién khach hang va/ + Kiém tra viét hodc kiém tra van dap dé danh gia
hodc mot ban phan tich cac y kién da dugc cac khia canh kién thirc chuyén mén
khao sét - Badng chiing su viéc xay ra tu nhién tai noi lam

4. [t nhat hai ban danh muc kiém tra da hoan viéc
thanh - Xem xét cac ho so ching c

5. [t nhat hai ban phan céng lich 1am viéc cla - Xem xét cac bdo cao khach quan vé két qua
nhan vién thuc hién cong viéc thuc té tai noi lam viéc cla

6. [t nhat hai ban bao cdo tinh hinh tai chinh Ung vién

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

Trudng bd phan, giam doc, gidm déc truc D1.HRM.CL9.03
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

CMS1. TEN PON VI NANG LU'C: QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU VA SU HAI LONG
CUA KHACH HANG

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gém cac nang luc can thiét dé quan ly viéc cung cap dich vu khach hang cé chat lugng trong khach

san, cong ty du lich hoac I hanh.

Tiéu chudn nay lién quan téi nhimg ngudi quan ly va gidm sat lam cong viéc quan Iy 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 chat lwgng dich
vu khach hang

Thu hut cac thanh vién trong don vi cling nhu
cac bén lién quan quan trong vao viéc quan ly
dich vu khach hang

Thiét lap nhitng tiéu chudn ré rang va phu hgp
vé dich vu khach hang, c6 tinh dén sy mong
dai clia khach hang, cac nguon luc cda don vi
va tat ca nhitng quy dinh, hodc yéu cau phép ly
cé lién quan

Pam bao nhén luc va cac ngudn luc cung
cap chat lwgng dich vu khach hang

T6 chirc nhan luc va cac nguodn luc khac dap
(rng tiéu chudn dich vu khach hang, cé tinh dén
cac cap do nhu cau khac nhau va cac yéu to
bat ngd

Dam bao nhan luc cung cap dich vu khach
hang c6 di nang luc thuc hién nhiém vu cla
ho, cung cap cho ho nhing khéa dao tao can
thiét, c6 su hd trg va gidm sat ho

Pam bao moi nhan vién hiéu dugc cac tiéu
chudn dich vu khach hang ma ho can thuc hién
va muc do tu chii clia ho trong viéc dap Ung
yéu cau cling nhu xr ly van dé ctia khach hang

E3.
P6.

P7.

E4.
P8.

PO.

P10.

P11.

X0 ly yéu cau va van dé ctia khach hang
Chiju trach nhiém x(r Iy cac yéu cau va van dé
clia khach hang thudc tham quyén trach nhiém
cla ban, tim kiém i khuyén tir cac chuyén gia
va/hodc ngudi quan ly cap trén khi can thiét
Da&m bdo khach hang dugc thong bao vé hanh
dong ban s& thuc hién dé x{r ly cac yéu cau
hodc van dé cla ho

Nang cao chat lwong dich vu khach hang
Khuyén khich nhan vién va khach hang choy
kién phan hoi vé tiéu chuén dich vu khach hang
Thudng xuyén theo doi viéc dap Ung tiéu
chuén dich vu khéch hang, nhitng yéu cau va
van dé clia khach hang cling nhu nhting v kién
phan hoi clia nhan vién va khach hang

Phan tich dif liéu vé dich vu khach hang dé xac
dinh nguyén nhan ctia cac van dé va co hoi cai
thién dich vu khach hang

Thuc hién hodc dé nghi thay doi quy trinh, hé
théng hoac cac tiéu chudn dé nang cao chat
luong 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

Mo ta cach thic, phuong phap thiét lap nhing
tiéu chudn rd rang va phu hop vé dich vu khach
hang, c6 tinh dén sy mong dgi clia khach hang
va cac nguon luc clia don vi

Gidi thich cach t6 chirc nhan sy va cac nguon
luc khéc dé dap Ung cac tiéu chudn dich vu
khach hang, tam quan trong cla viéc tinh dén
cac cap do nhu cau khac nhau va cac tinh
huong bat ngo

Ra soat cach xac dinh nhitng tinh huéng bat
ngd cé thé xay ra khi td chirc nhan su va cac
nguon luc khac

Gidi thich cach xac dinh nguon luc bén ving va
cach dam bdo sir dung cé hiéu qua cac nguon
luc khi td chire cung cap dich vu khach hang

K6.

K7.

K8.

K9.

K10.

Gidi thich tam quan trong clia viéc dam bao cac
nhan vién phuc vu khach hang cé di nang luc
thuc hién nhiém vu clia ho, cung cép cho ho
nhitng ho trg can thiét va giai thich cach thuc
hién

Gidi thich tam quan trong clia viéc dam bao cac
nhan vién hiéu dugc nhimg tiéu chudn dich vu
khach hang ma ho can thuc hién va mirc do tu
chti clia ho trong viéc dap Ung yéu cau ciing
nhu x ly vén dé cla khach hang

Gidi thich tam quan trong cla viéc chju trach
nhiém viéc gidi quyét cac yéu cau va van dé clia
khach hang lién quan dén ban

Gidi thich tam quan trong cla viéc thong béo
cho khach hang biét nhitng hanh déng ban
dang thuc hién dé gidi quyét yéu cau hodc van
dé ciia ho

Mo ta cach xac dinh va quan ly nhiing nguy co
trudc khi chdng thuc sur trd thanh van dé
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

YEU CAU KIEN THU'C

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

K13. Gidi thich cach theo dbi, gidm sat cac tiéu

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 dit liéu dich vu khach hang c6

sén va trinh bay cach thirc phan tich cac dir 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 POI

1. Ph@ bién tiéu chuan chat lwgng dich vu
khach hang c6 thé théng qua:

Cac cudc hop thao luan vé viéc quan ly dich vu
khach hang

+ Cac cudc hop giao ban vai nhan vién
+ Cac cubc thdo luén vé cac van dé dich vu khéch
hang
2. Viéc dam bao nhan luc va cac ngudn luc c6
san dé cung cap chat lwgng dich vu khach
hang cé6 thé bao gom:
- Lap ké hoach va du bao ngudn 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 ngudn luc khac
3. Khao sat y kién c6 thé bao gém:
- Phong van dong nghiép va khach hang
+ Thdo ludn cdc nhdm muc tiéu
+ Phéan tich dir liéu
+ Thir sdn pham
+ Xem xét d¥ liéu ban hang
- Cac phuong phap khac

4. Dir liéu dich vu khach hang c6 thé bao gém:
+ L&y mau dir liéu
+ Phan tich théng ké
- So sanh cong tac khdo sét hién tai qué kha

5. Cac cap do dich vu c6 thé lién quan dén:

- Chat lugng dich vy

+ Su hai long ctia khach hang

+ Théi d6 clia nhan vién

- Dién mao clia noi cung cap dich vy, ngoai hinh
cla nhan vién,...

- Bau khong khi clia noi cung cép dich vu

- Sy dép Ung clia nhan vién doi véi nhitng yéu
cau clia khach hang

+ Thdi gian phuc vy

- Gia cd/chi phi

+ Dich vu/san pham hién c6

+ Sunhad nhan/lich su

- Cécvan de khac

6. Nhu cdu 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 vu cla don vj
+ Viéc trd lai dich vu 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 phuwong phap thich hgp dé theo dai

su hai ldng cta khach hang c6 thé bao gém:
+ Khach bf mat

- Khdo sét su hai long clia khach hang

- Phéng van khach hang

+ L&y mau dai dién

« Lap thang do chuan cda nganh

+ Nhan xét trén trang thong tin dién tir

+ Nhan xét truc tiép

- Cac phuong phap khac

8. Panh gia va bao cao dich vu khach hang cé

thé lién quan dén:

- Banh gid chat lugng dich vy

- Banh gid su hai long clia khach hang

- Panh gia theo thang do chudn clia nganh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao géom:

1. Phan Ung kip thoi trudc cac khiing hoang hay
van dé bang mot loat cac hanh dong dugc dé
xuat

2. Tim kiém co hoi dé cai thién hiéu sudt cong viéc

3. Khuyén khich nguai khac dua ra nhitng quyét
dinh doc lap khi can thiét

4. Chungtd su hiéu rd vé cac khach hang khac
nhau va nhu cau clia ho trong thuc té cting nhu
theo cam nhan

5. Trao quyén cho nhan vién gidi quyét van dé cla
khach hang trong pham vi quyén han ré rang

6. Chiju trach nhiém ca nhan trong viéc gidi quyét
cac van dé clia khach hang khi dugc nhan vién
bao cdo

7. Nhan biét nhing van dé tai dién va xuc tién
thay ddi co cdu, hé théng va quy trinh dé gidi
quyét nhimng 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 cac muc tiéu va lap ké hoach lam viéc
dé sr dung hiéu qua thai gian va cac nguodn luc

10. Chiu trach nhiém cé nhan trudc hanh déng clia
minh

11.Thong nhét rd rang vé nhiing yéu cau doéi vdi
ngudi khac va giiip ho nhan biét dieu do

12.Thuc hién ddng nhiing cam két clia minh doi
vdi ngudi khac

13. Xac dinh dugc tdc dong hodc hau qua clia mot
tinh huéng

14. Kip thai dua ra cac quyét dinh phu hop véi tinh
huéng

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

banh gia cac don vi nang luc tu bac 3-5 thudng dua
trén két qua thuc hién cong viéc. Mot sé don vi nang
luc tir bac 3-5 khong thé dugc danh gid thong qua
quan sat do tinh bao mat, stic ép cong viec/moi
truong lam viéc,...

Pon vi nang luc nay cé thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang tap hop cac ching cr hodc bdo cdo
vé viéc quan ly chat luong dich vu khach hang trong
moi truong khach san hodc du lich. Cac (ng vién can
thé hién dugc khd nang ap dung cac nguyén ly, khai
niém cho cac tinh huéng gap phai vdi tu cach la gidm
sat vién/ngudi quan ly. Ho cling can phai goiy, gidi
thich va danh gia hanh dong cé thé thuc hién dé xir
ly tinh huéng va vuot qua thach thirc ma ho gap phai
vai tur cach la gidm sat vien/nguai quén ly trong don
Vi,

Can luu y rang tat cé cac chirng cr danh gid khong
ghi tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cla ca
nhéan va don vi.

Chirng c can bao gom:

1. Haivi du hodc tinh huéng thé hién cach ban
khuyén khich moi thanh vién trong don vi va
cac bén lién quan quan trong tham gia vao
quan ly dich vu khach hang va thiét 1ap nhitng
tiéu chuan rd rang va pht hgp vé dich vu khach
hang

2. Haivi du vé cach ban t6 chlrc nhan su va cac
nguon luc khac nham dap g cac tiéu chuan
dich vu khach hang, d&m bao rang nhimng ngudi
tham gia cung cap dich vu déu cé nang luc thuc
hién nhiém vu dugc giao va hiéu tiéu chuan
dich vu khach hang ma ho can dat dugc

Cac chu’ng cr phit hop c6 thé bao gom:
D liéu vé dich vu khach hang

+ Nhan xét clia cd nhan (ph&n anh qué trinh va
ly do &n sau cac hoat dong lién quan dén chat
lugng dich vu)

- Nhan xét clia ngudi lam chiing (nhan xét vé
thurc hanh chat lugng dich vu khach hang)

- Ghi chép, béo cdo, khuyén nghi déi véi ngudi
quén ly vé cac van dé lién quan dén dich vu
khach hang hodc cac tinh huéng nghiém trong

- Ghi chép, thu dién t, bién ban thong bdo noi
bd hoac cac van ban khac vé cdi thién dich vu
khach hang

+ Nhan xét clia ca nhan (phan anh vai tro cad nhan
cla ban trong giai quyét cac thach thirc lién
quan dén dich vu khach hang)
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

3. Haivi du vé cach ban da nhan trach nhiém xur Phuong phap moé phong cé thé dugc sir dung cho
ly cac yéu cau va van dé clia khach hang dugc mot s6 tiéu chi danh gid cong viéc tai cac co s& dao
chuyén 1én cho ban gidi quyét, dong thai dam tao hodc noi lam viéc nhung nén st dung han ché.

bdo khach hang dugc théng béao vé nhitng
hanh déng ma ban dang tién hanh dé giai quyét
vuéng méc hodc yéu cau clia ho

4. Haivi du vé cach ban thudng xuyén theo doi
cac tiéu chudn dich vu khach hang da cung cap;
theo d6i cac yéu cau va van dé clia khach hang
cling nhu nhing y kién phan hoi tir khach hang
va nhan vién; thuc hién hodc dé xuat nhitng
thay ddi vé quy trinh, hé thdng hodc tiéu chuan
dé nang cao chét lugng dich vu khach hang

5. Hoan thanh toan b cac ndi dung danh gia kién
thirc dugc dé cap trong don vi ndang luc nay
thong qua viéc kiém tra van dap dugc ghi chép
lai hoac kiém tra viét

Ho so ching cr hodc van ban bdo céo can dugc bé
sung bang viéc tra |61 cau hdi van dép truc tiép nham
dam bao tat ca cac khia canh clia yéu cau chiing vé
cr déu dugce dap ung.

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

Tat ca cac nhan vién gidm sat hodc quan ly trong cac D1.HRM.CL9.06
don vi kinh doanh Du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

CMS2. TEN PON VI NANG LUC: PIEU PHOI CAC HOAT PONG TIEP THI (MARKETING)
MO TA CHUNG
Don vi nang luc nay mo té cac nang luc can thiét dé quan ly cong tac tiép thi sdn pham va dich vu ma ban chiju trdch nhiém.

DPon vi nang luc nay lién quan dén nhimg ngudi quan ly chiu trach nhiém két ndi cac san pham hodc dich vu du lich/khach
san vdi cac nhom khach hang da dugc xac dinh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

p2.

P3.

E2.
P4.

P5.

pP6.

P7.

Panh gia tinh hinh thj truong

Danh gid thi truong hién tai va tiém nang, phan
doan thj truong va khach hang déi véi cac san
pham va dich vu cla ban

Panh gia san pham va dich vu clia ddi thd canh
tranh dé xac dinh nhitng nét ddc déo va lgi ich
tiém nang clia cac san pham va dich vu clia
ban

Banh gia chién lugc gid, chién lugc xUc tién
quang ba va chién lugc phan phoi cac san
pham, dich vu clia d6i thd canh tranh

Thuc hién chién luoc tiép thi

Thu hdt moi thanh vién trong don vi va cac bén

lién quan quan trong khac vao viéc tiép thi san

pham va dich vy

Thuc hién chién lugc gia co tinh dén:

- Nét doc dédo va lgi ich tiéem nang clia cac san
pham va dich vy

+ Kha nang va su sén sang chi tra cla khach
hang

- Chién lugc gid clia déi thi canh tranh

Thuc hién chién lugc phan phéi dang tin cay

v&i chi phif hiéu qua dé san pham va dich vu

clia ban ludn san sang phuc vu khach hang

Thuc hién chién lugc chi phi hiéu quéa dé quang

ba san phdm va dich vu téi khach hang, nhan

manh nhing nét déc déo va lgi ich tiéem nang

clia san pham va dich vu.

E3.

P8.

PO.

P10.

Gigi thiéu dac tinh san pham cho ngudi
khac va giam sat nhu cau

Dam béo cac bén tham gia ban san pham va
dich vu dugc gidi thiéu day di cac nét doc déao
va lgi ich tiém nang clia san pham va dich vu
dé, c6 cam két dat muc tiéu vé doanh thu
Giam sat c6 hé thdng nhu cau vé cac san pham
va dich vu

Diéu chinh chién lugc gia, chién lugc phan phoi
va chién lugc xUc tién quang ba dé dap ung

su thay déi vé nhu cau cling nhu phan hoi cla
khach hang va nhrng nguai tham gia ban hang

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gidi thich cach thic thu hiat moi thanh vién K5.  Giai thich cach thirc xUc tién quang ba san
trong don vj va cac bén lién quan quan trong pham va dich vu cho khach hang véi muc chi
tham gia vao viéc tiép thj san pham va dich vu phi tiét kiém

K2. Gidi thich cach thirc danh gia san pham va dich K6.  Gidi thich cach thirc dao tao va tao dong luc
vu cla ddi thi canh tranh dé xac dinh nhirng cho doi ngl ban hang
nét doc déo ve san phdm va dich vu clia ban K7. Giai thich cach thirc theo d&i nhu cau vé san
clng nhu nhing Igi ich dac biét cia san pham pham/dich vu dé diéu chinh sdn pham/dich vy
va dich vu d6 doi vai khach hang dé cho phu hop véi su da dang clia nhu cau

K3.  Giai thich cach thic xay dung chién lugc gia ca K8. Gidi thich cach thirc str dung thong tin phan hoi
canh tranh tlr khach hang va ddi ngli ban hang dé téi uu

K4. Gidi thich cach thirc xay dung chién lugc phan hoa chién lugc vé san pham/dich vy, chién lugc
phdi sao cho sdn pham va dich vu clia ban sén gia, chién lugc phan phéi, chién lugc xuc tién
sang phuc vu khach hang vdi chi phf hiéu qua va ban hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Thi trwong hién tai va tiém nang, cac phan
doan thi trwd'ng hodc khach hang cé thé bao
gom:
+ Khach hang trong nudc
- Khéch hang quoc té
« Khach hang & cac do tudi khac nhau
+ Khach hang khac nhau vé diéu kién kinh té, xa

hoi

+ Khach du lich cong vu/du lich gidi tr,...

2. Viéc danh gia sdn pham va dich vu cua dai
tha canh tranh cé thé bao gém:

+ San pham dugc chao ban, chiéu sau va co cau
clia dong san pham, can bang danh muc san
phdm

+ San pham mdi phat trién, ty 1é thanh cong clia
san pham mdi, thé manh clia nghién clru va
phat trién

+ Thuong hiéu, sirc manh cdia danh muc thuong
hiéu, d6 trung thanh vai thuong hiéu va nhan
biét vé thuong hiéu

- Chién lugc gid

+ Chién lugc xUc tién quang ba

- Chién lugc phan phoi

3. Cac thanh vién trong don vi va cac bén lién
quan quan trong dugc thu hat vao hoat
ddng ti€p thi san pham va dich vu cé thé bao
gom:

- Nhén vién cép dudi clia ban

- BO phan/phong tiép thi

- Doingli ban hang

+ Khach hang (thong qua gidi thiéu)

4. Viéc theo déi nhu cau c6 thé bao gém:

- Khdo sét thj truong

+ Phan hoi clia khach hang

- SO lieu ban hang

Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao gom:

1. Nhan biét kip thoi cac thay déi dé diéu chinh ké
hoach va hoat dong phu hop

2. Chdm chu lang nghe, dat cau hoi, lam sang té
cac quan diém va dién dat lai cac van de dé
dadm bao cac bén hiéu ding vé nhau

3. Trinh bay théng tin rd rang, ngan gon, chinh xac
va dé hiéu

4. Thong bdo kip thai cho moi ngudi vé ké hoach
va tién do

5. Thé hién su hiéu biét r& rang vé cac déi tugng
khach hang khac nhau va nhu cau thuc té cling
nhu cdm nhéan cla ho

6. Thiét ké, xay dung va phét trién cac san pham
va dich vy dé dam béo nhu cau clia khach hang
dugc dap ung

7. Can bang nhu cau da dang clia cac d6i tugng
khach hang khac nhau

8. Lién tuc cai tién chat lugng san pham va dich vy

9. Tim kiém va trién khai cac co hdi kinh doanh
mdi

10. Thé hién tinh chinh truc, cong bang va nhat
quéan trong viéc dua ra quyét dinh

11. S dung hiéu qua cac ngudn thong tin hién cé

12. Kiém tra tinh chinh xac va hgp phép clia thong
tin

13. Truyén dat rd rang cac gia tri va lgi ich clia cac
hoat dong dugc dé xuat

14.Trinh bay cac y tudng va cac van dé can ban
ludn mot cach thuyét phuc dé thu hit su quan
tam clia moi nguoi

15. Xac dinh day dl cac yéu té trong méi tinh
huong va moi lién quan gitta cac yéu t6 do

16. Bua ra quyét dinh kip thoi cé tinh thuc té cho
ting tinh huéng

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

do Lién minh chau Au tai trg @



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Pon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia toan dién
bang mot ho so chimg clr hodc béo céo vé cac khia
canh clia cong tac tiép thi trong moi truong kinh
doanh du lich hoac khach san. Cac ca nhan phai
chimg minh rang ho c6 thé dp dung cac nguyén ly,
khai niém lién quan tdi cac tinh hudng cé thé gap
phdivéi cuong vila gidm sat vien/ngudi quan ly.
Dong thoi, ho cling phai dua ra cac dé nghi, gidi thich
va danh gid hanh dong c6 thé thuc thi dé xr ly tinh
hudng va déi phd véi thach thirc ma ho gap phai vdi
tu cach la gidm sat vién/ngudi quan ly trong mot don
Vi,

Can luu y rang, tét c cac chirng cr danh gia khong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cla ca
nhéan va don vi.

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:

1. Mot ké hoach tiép thi chién lugc (bao gom cé
phan tich canh tranh vé san pham va dich vu
clia d6i tht cling nhu chién lugc gid, chién lugc
xUc tién quang béa va chién lugc phan phoéi cla
déi th canh tranh) thé hién sy phan tich vé
thi truong, cac phan doan thj trudng va khach
hang

2. Haivi du dugc ghi chép vé cach thic tiép thi
san pham/dich vu va vi du vé nhitng ngudi
trong don vj cling nhu cac bén lién quan quan
trong tham gia tiép thj sdn pham va dich vy

3. Haividu vé cach thuc hién céc chién lugc xdc
tién quang ba va phan phéi dang tin cay vdi chi
phi hiéu qué dé sén pham va dich vu san sang
cho khach hang

4. Haivi du vé danh gia va giam sat cac chién lugc
tiép thj va cach diéu chinh chién lugc gia, chién
lugc phan phéi va chién lugc xdc tién quang ba

Viéc danh gia cac don vi nang luc tr bac 3-5 thuong
dua trén viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don v
nang luc clia bac 3-5 khdng thé dugc danh gia qua
quan sat do tinh bdo mat, han ché cong viéc/moi
truong lam viég,...

Cac phu'dng phap danh gia phu hop bao gom:
Ho6 so chung cUrtai nai lam viéc bao gom bién
ban cac cudc hop, cac mau ké hoach tiép thi, tai
liéu quang cdo va cac thong tin khac

+ Nhan xét cla cd nhan
- Nhan xét clia ngudi lam chiing
- Thao luén chuyén mon

HO so chirng clr hodc van ban béo céo can dugc bé

sung bang viéc tra i cau hoi van dap dé dam bao

tat cd moi khia canh clia cac yéu cau vé chimng cl
deéu dugc dap Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chju trach nhiém giam sat hodc
quan ly vé tiép thi trong cac don vj kinh doanh Du
lich va khach san

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTA.CL2.09
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TOS5.1. TEN PON V| NANG LU'C: QUAN LY VA CAI THIEN HOAT PONG TIEP THI
SAN PHAM DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé quan ly va cai thién hoat dong tiép thi san pham du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

p2.

P3.

P4.

P5.

pe.

P7.

E2.

p&.

PO.

P10.
P11.

Pé xuat sang kién d6i véi hoat dong tiép
thi sdn pham du lich

Xac dinh boi cdnh phat trién hoat dong tiép thi
s&n phdm du lich

Tién hanh cong tac nghién clu thi truong dé
xac dinh co hdi va thi trudng muc tiéu

Xac dinh van dé chu ky clia sén pham dugc ap
dung dé xac dinh cac co hoiva san pham

Xac dinh nhiing van dé tai chinh lién quan dén
viéc dé xudt sang kién tiép thi san pham du lich
Xac dinh va lua chon déi tac cho hoat dong tiép
thi san pham du lich néu can thiét

Xay dung ké hoach tiép thi san pham du lich
phan anh théng tin nghién clru va muc tiéu
kinh doanh

Pua ra nhimg sang kién tiép thj sdn pham hoac
dich vu da xac dinh

Thuc hién sang kién ti€p thi san pham du
lich

Thir nghiém ké hoach tiép thi san pham da xay
dung

piéu chinh ké hoach tiép thi san pham du lich
theo yéu cau trén ca s& nhitng van dé trong
diéu hanh va phan hoi clia khach hang

Gidm sat viéc gidi thiéu va thuc hién sang kién
Quang ba sang kién t&i khach hang

E3.

P12.
P13.

P14.

P15.

Panh gia sang kién ti€p thi sdn pham du
lich

Xay dung cac chi sé thuc hién cong viéc chinh
Trung cau y kién va ghi chép nhan xét phan hoi
cla cac bén lién quan

Daoi chiéu két qua theo ké hoach véi két qua
thuc té

Xac dinh va thuc hién nhing thay déi (néu cé)
dé duy tri hodc diéu chinh séng kién tiép thi
san pham

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

Liét ké va mo ta chinh sach va quy trinh clia
don vj lién quan dén viéc xay dung ké hoach
tiép thj san pham du lich, xtc tién quang ba,
tiéu chudn dao dirc va vi tri cda don vj trong
moi truong kinh doanh canh tranh

Xac dinh nguyén tac nghién cu thj truong va
phan tich dir liéu

Gidi thich cach str dung kj nang giao tiép bang
|61 néi va van ban, kj nang lanh dao, kj nang
dam phan va k§ thuat tu duy sang tao

K4.

K5.

Liét ké va mo ta van dé phép ly va nhitng van
dé lién quan ap dung cho viéc dé xuat va gidi
thiéu sang kién tiép thi da dugc xac dinh

Giai thich nguyén tac tiép thi lién quan dén
nhitng s&n phadm va dich vu du lich dugc chao
ban va cac hoat dong clia déi thui canh tranh
trén thj truong
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Viéc ti€én hanh nghién ctru thj trwong can

bao gom:

+ Xac dinh muc tiéu nghién cu thi trudng

- Xac dinh k§ thuat nghién clru thi truong can ép
dung

+ Lua chon muc tiéu nghién clu thj truong can
ban

- Phat trién va thr nghiém cong cu nghién cliu
thj truong can ban

- Ap dung cong cu nghién cu thi trudng dd dugc
chudn bi dé thu dugc nhimg di liéu thong tin
can ban phu hop véi quy trinh dugc thiét lap ti
trudc

+ Kiém tra va phan tich xu thé va thong tin thir
cap phu hgp, bao gom ca nhitng dit liéu dinh
lugng va dinh tinh

+ Phan tich va danh giad két qua nghién clu thj
truong

- Nhan biét va m6 ta co hoi tiém tang dugc xac
dinh théng qua nghién clu thi truong

2. Viéc nghién ctru co hdi phat trién hoat dong

ti€p thi sdn pham du lich cé thé bao gém:

- Dén tham cac don vj quan tdm nhu: cac nha
cung cap san pham dich vu, déi thu canh tranh,
cac cong ty I hanh tai dia phuong, trong nudc
va ngoai nudc

- Tim kiém thong tin dau vao tu phia cac déi tac
lién quan, bao gom cac dong nghiép, cong dong
cu dan dia phuong va cac nhom cé sd thich dac
biét

- Tim kiém thong tin dau vao tu phia cac co
quan chirc nang va nhitng co quan cap cao cla
nganh du lich

+ Cung cap nguodn luc ddm bdo hoat dong nghién
ctru dugc thuc hién mot cach hiéu qua, bao
gdm nguon tai chinh, nhan luc, vat luc va thoi
gian

+ Tién hanh thdm do thj truong & pham vi hep

+ Tién hanh nghién clu thi truang dé xac dinh
kh& nang tiép nhan va src hdp dan clia cac
sang kién vé dich vu va sa&n pham du lich dugc
lua chon

- Dé xudt, phan tich va danh gid y tudng clia séng
kién

3. Xay duwng ké hoach ti€p thi san pham du lich

c6 thé bao gém:

+ Panh gid cac mo hinh phét trién thj truong hién
cé

- Lua chon mo6 hinh tiép thi phtu hop vdi sang
kién duoc lua chon va dp dung doi véi vi tri kinh
doanh va canh tranh clia don v

+ Tich hgp cac ké hoach tiép thi san pham du lich
vao ké hoach chién luoc va kinh doanh hién c6,
bao gbm viéc diéu chinh k& hoach hién c6 dé
phu hop véi nhing thay déi vé phuong hudng
va/hodc muc tiéu

+ Xay dung chinh sach va quy trinh dé hudng dan
va quan ly viéc thuc hién sang kién tiép thi

+ Phan bé nhiém vy, ngudn luc va trach nhiém dé
dam bao séng kién tiép thi san pham va dich vu
du lich sé dugc thuc hién

+ Xac dinh tiéu chuan chat lugng sé dugc ap
dung cho sang kién tiép thi

+ Xay dung cac chi sé thuc hién cong viéc chinh,
néu phu hop

4. Cac chi sé thuc hién céng viéc chinh c6 thé

bao géom:

+ SO lugng khach hang

+ San lugng ban hang

+ Suhai long clia khach hang

- Thi phan

+ D6 phll clia thong tin dai chdng/quan hé cong
chung

+ Quan hé von - 1ai/lgi nhuan

5. Viéc thir nghiém sang ki€n tiép thi c6 thé

bao géom:

- Ap dung trién khai dan dan va theo thai gian
biéu sang kién tiép thi hoac nhimg khia canh
cu thé clia sang kién vao viéc cung cap cac san
phdm va dich vu du lich hién c6

- Tién hanh gidi thiéu & pham vi hep séng kién
tiép thj cho cac chuong trinh du lich va/hodc
nhom khach hang muc tiéu
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

6. Giam sat viéc gigi thiéu va thuc hién c6 thé

bao gém:

- Tim kiém va phan tich ph&n hoi vé viéc chay thir
ké hoach tiép thi tir phia khach hang va déi tac

- Quan sat truc tiép

- Gidm sat va ghi chép nhitng van dé diéu hanh
phat sinh khong ludng trudc trong qua trinh
gidi thiéu ké hoach tiép thi sén pham du lich

+ Xac dinh viéc tiép tuc hay khong tiép tuc ké
hoach tiép thi san pham du lich, bao gdm ca
cac quyét dinh lién quan dén nhu cau xUc tién
va/hodc nhu cau diéu chinh sang kién

7. Xdc tién ké& hoach tiép thi sdn pham du lich
c6 thé bao gém:

+ Thong bao bang 16i cho khach hang va khach
hang tiém nang vé ké hoach tiép thi san pham
du lich, bao gém ca viéc giai thich lgi ich ma
sang kién tiép thi sé mang lai

- Dua sadng kién vao cac tap gap va cac tailiéu
tiép thi lién quan khac, bao gom ca tai liéu tiép
thi bén trong va ngoai don vi

- Tién hanh nhiing su kién bén trong va bén
ngoai don vi dé khai xudng ké hoach tiép thi
san pham du lich

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:

1. Danh gid it nhat mot ké hoach tiép thi san
phdm du lich da dugc thuc hién

2. Déanh gia it nhat hai sang kién tiép thi san pham
du lich da duogc dé xuat

3. Danh gia it nhat mot bai thuyét trinh ké hoach
ti€p thi sén phém du lich

4. Danh gia it nhat mot ban phan tich dua trén
nhitng chi s6 thuc hién da dugc xay dung

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

- Nghién clu tinh huéng

-+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

« Kiém tra van dap va kiém tra viét

+ HO so ching c

- Giai quyét van dé

+ Bongvai

+ Dy an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dai ly Itr hanh, nhan vién diéu hanh du
lich, nhan vién tu van du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TCS.CL5.06
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

TOS5.2. TEN DON VI NANG LU'C: PHAN TiCH VA CAI THIEN HOAT PONG
LU HANH, CAC SAN PHAM VA DICH VU DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay md ta cac nang luc can thiét dé phan tich va cai thién hoat dong It hanh, cac san pham va dich vu du

lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

p2.

P3.

E2.

P4,

P5.

pe.

Panh gia tac dong vé van hoéa, xa hoi va
mdi truong chia hoat ddng Itr hanh, cac
san pham va dich vu du lich

Xay dung tiéu chi phan tich tac déng vé van
hoéa, xa hoi va moi truong clia hoat dong I
hanh, cac san pham va dich vu du lich

Banh gia tac dong dua trén nhiing tiéu chi da
xay dung so sanh véi cac muc tiéu chién lugc
clia don vi

Xac dinh cac bién phap cai thién va xay dung ké
hoach hanh déng

Panh gia cac yéu to6 kinh té vi mé va vi mo
tac dong dén hoat dong Itr hanh, cac san
pham va dich vu du lich

Dua trén nhing d liéu thong tin da thu thap,
danh gia tadc dong cla cac yéu té kinh té vi mo
va vi moé anh hudng dén hoat dong Itr hanh,
cac san pham va dich vu du lich

Hé théng hoa cac co hoi phat trién hoat dong
It hanh, cac san phdm va dich vu du lich dua
trén chién lugc phat trién du lich danh cho du
khach Viét Nam ra nudc ngoai va khach du lich
nudGc ngoai vao Viet Nam

Xac dinh va phan tich hoat déng clia nganh du
lich dia phuong so vdi mot trong nhifng nudc
lien quan

E3.

P7.

P8.

E4.

PO.

P10.

P11.

P12.

P13.

Panh gia anh hudng va tac dong ctia luat
phap va chinh tri dén hoat dong Itr hanh,
cac san pham va dich vu du lich

Phan tich su pht hop clia nhiing van dé vé dao
dirc va phap ly clia diém dén nudc chd nha so
sanh vai cac diém dén quéc té

Néu chinh xac nhitng anh hudng chinh trj dén
su phét trién chién lugc clia hoat dong It hanh,
cac san pham va dich vu du lich ctia don vi
Xay dung bao cao danh gia va cai thién
hoat ddng Iir hanh, cac san pham va dich
vu du lich

Xay dung bao cao danh gia dua trén nhing
phat hién cu thé

Xay dung ké hoach hanh dong dé cai thién
hoat dong Itr hanh, cac san pham va dich vu du
lich

Chuyén tiép ké hoach tdi toan bd don vi va
nhtng bén lién quan

Thiét lap va gidm sét viéc thuc hién ké hoach
da xay dung

Xay dung ké hoach hgp tac véi cac té chirc nha
nudc tai dia phuong, khu vuc, quéc gia va quoc
té vé xu hudng bén ving trong hoat dong It
hanh, cac san pham va dich vu du lich

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

Mo ta va gidi thich cac chinh sach va quy trinh
cla don vj lién quan dén viéc quan ly hoat
dong It hanh, cac san pham va dich vu du lich
Gidi thich ké hoach quan ly va phuong hudéng
chién lugc clia don vj

Gidi thich cach thirc ap dung ky nang nghién
ctru va phan tich dit liéu da thu nhan

Liét ké va gidi thich thuat nglr lién quan dén cac
yéu t6 van hda, xa hoi, kinh té va moi truong
tac dong dén hoat dong Itr hanh, cac sén pham
va dich vu du lich

Gidi thich cach &p dung ki nang giao tiép, du
bdo, van dung dit liéu théng ké va quan hé cé
nhan

K6.

K7.

K8.

K9.

K10.

Gidi thich cac van dé quan ly rdi ro dugc can
nhac déi véi cac linh vuc phan tich chia chét
Gidi thich cac ki thuat lam bédo cdo va tinh Ung
dung ctia ching

Gidi thich cach xay dung cc tiéu chi thanh
cong va cac chi sé thuc hién

Giai thich cach dién gidi k&t qua nghién ciu
téng hop va chi tiét vé cac tac dong dén hoat
dong It hanh, cac san pham va dich vu du lich
M6 tad cach thirc chl dong xay dung co s& dir
liéu phan tich hoat dong Itr hanh, cac sédn pham
va dich vu du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Quy trinh xdy dung tiéu chi phan tich c6 thé 4. Tac dong xa hdi c6 thé bao gém:
bao gom: + Tai thiét va chuyén dich x& hoi
+ Lap ho so cac doi tac « Thay d6i ty & va hinh thic toi pham
+ Xay dung ma tran tham quyen - loi ich - phan « Sy xuat hién cac loai dich bénh va con trung c6
tich cac doi tac, xac dinh nhimng déi tac quan hai
tam dén viéc thuc hién duran/hoat dong cu thé + Thay d8i tinh trang
va nhiing ngudi c6 quyén quyét dinh viéc thuc . .
hién hoat dong/du an ké trén 5. Tac dong van héa cé thé bao géom:
+ Phét trién va cai thién viéc hop tac hién tai va * Nghe thuat, mta va nhac
trong tuong lai « Ké chuyén, bao gdm truyén lich st va truyén
- Quy trinh phan tich va cac phat hién thuyét
+ Phuong phép nghién ctru co ban: dinh tinh va * Am thuc
dinh luong - DO m§ nghé
+ Cau trlc cac phat hién + Biéu tugng va hanh déng mang tinh biéu tugng
- Gia tri clia cac phat hién « L& nghi, nghi thirc va 1€ ky niém
+ Phuong phép va kj thuat nghién cru + Anh hlng, cac nhan vat va cd nhan ndi tiéng
- Sosanh - Tin ngudng, nhan dinh va thai do
+ Phan tich * Ngon nglr
+ Phuong phép dinh tinh va dinh lugng * Ton giao
+ Ldy mau + Trang phuc
* Phong van ) 6. Nhirng yéu té tac dong dén tinh bén virng
» Cac cudc hop vé hop tac van héa cé thé bao gom:
- Khao sat + Loai hinh hoat ddng It hanh, cac san pham va
+ Phiéu tham doy kién dich vu du lich dugc st dung
+ Cac nhém muc tiéu - SO lugng du khach tham gia
- Phong van qua dién thoai - Cé&c loai hoat dong lién quan
2. Xay dyng béo cdo dénh gia c6 thé lién quan + Pham vi trao d6i va hop tac v6i cong dong dan
dén: cu dia phuong
+ Xac dinh chién luoc thu thap tai liéu, thong tin, + MUc g6 giam sat quy chuan nghe nghicp da
nguon lyc,... can thiét cho bdo cdo thda thuan va hanh vi cé thé chdp nhan dugc
+ Xac dinh tiéu chfva khad nang thuc hién viéc 7. Tac dong ctia hoat dong Itr hanh dén moi
danh gia truwdng c6 thé bao gém:
« Chudn bj tiéu chi danh gia tién d6 va sy hoan + Khong khi
thanh - Nudc
* Xac dinh két qua mong dof cudi cung va lgi ich - Tiéng on
c6 thé do luong clia bdo cao . D3t dai
+ Xac dinh méc thai gian chuong trinh/du an - Hé dong, thuc vat

« Lam rd/stra dGi tiéu chi, bao gdbm viéc xac nhan

LT VR . + Disan van hoa, thién nhién
hodc lam rd co sd ly luan cho bao cdo

« Disan bién
3. Xay dwng ké hoach hanh ddéng c6 thé lién
quan dén:

+ Xay dung ké hoach ngudn nhan luc & nhitng
noi c6 thé ap dung, mo ta viéc dao tao, doi ngd
nhan vién lién quan, cam két vé thai gian, co
cau quyén han va mai lién lac

+ Xay dung cac chi s6 thuc hién

+ MO ta c4c co ché kiém sodt

+ Xac dinh cac chién lugc kiém soét va ddm bao
chat lugng cho ké hoach

+ Phéat trién cac giao thrc quan ly rdi ro doi vai ké
hoach

+ Xac dinh vai tro va trach nhiém lién quan doi vdi
nhitng ngudi tham gia vao ké hoach

* Quyét dinh thoi han va thoi gian biéu

+ Xac dinh nhiém vu va hoat dong

- Phoi hgp doi ngli nhan vién

+ Chudn bj tai liéu chimng tir cu thé

8. Nhirng yéu t6 lién quan dén cung va cau c6

thé& bao gém:

- Diéu kién kinh t&, bao gom vj tri cong viéc thu
nhap con lai sau thué, ty 1é I&i suat

- Ty gid hoi dodi

« Nhing phuong an du lich thay thé hién c6 dé
du khach cé thé lua chon

- Nhing ngudi mdéi vao nghé/ngudi ra khai thi
truong du lich

+ S8 lugng thai gian nhan rbi c6 dugc

- Khéi lugng thuong mai dugc tién hanh gitra
nudc chd nha va cac diém tham quan & nudc
ngoai

- Cac su kién dac biét nhu Thé van hoi, 1& hoi van
héa/tin ngudng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

9. Tinh mém déo clia nhu cau lién quan dén:
+ Viéc thay déi gia tac dong dén nhu cau doi vai
céc san pham va dich vu du lich
10. M6 ta nén kinh té cua cac nuéc c6 thé bao
gom:
+ Xac dinh ty 1é lam phat
+ Xac dinh ty gia hoi doai
-+ MO té cac chi s6 va bién phap kinh té
- MO ta hé théng kinh té/céc loai hinh kinh té
dang van hanh
11. Chinh sach va sang kién hién hanh tac dong
dén hoat déng du lich cé thé& bao gém:
- Thoa thuan thuong mai
- (i cach co cau kinh té
- Ty gid hoi dodi
- Cac sang kién dugc trién khai bdi cac co quan
hang dau trong nganh du lich, bao gom ca cac
cd quan chinh quyén
12. Lgi th& canh tranh hién tai c6 thé bao géom:
+ Cacsukién
+ Can nhac vé mua
- Van dé tiép can
- Ty gid hoi dodi
+ Diém dén, diém du lich hap dan va kinh nghiém
san cé
+ Uy tin cla diém dén
- Tinh trang clia nén kinh té
- On dinh chinh trj

13. Nhirng han ché vé phap ly c6 thé bao gém:
-+ Nhing Iénh cdm ton tai trong It hanh
+ Lénh cadm a&p dung v&i moét s6 loai ngudi
+ Han ché trong viéc cap ho chiéu va visa

14. Nhu’ng yéu cau phap ly c6 thé bao gém:
* Nhimg tiéu chi duoc thiét 1ap tir ban dau, bao
gom yéu cau vé giay phép, nhitng lua chon hién
6, trinh d6 chuyén mon,...dugc yéu cau doi voi
nhitng ngudi mai vao nghé
- Pham vi bdo hiém
+ Yéu cau tuan thd hién trang
« Thay d6i luat 1&
+ Yéu cau dang ky kinh doanh chung vdi cac co
quan nha nudc lién quan
Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao géom:
1. Khuyén khich, tao ra va ghi nhan cac gidi phap
sang tao
2. Doidién vdi thach thirc mot cach mang tinh xay
dung va tim kiém nhiing gidi phap thay thé tét
hon
Thir cac cach lam viéc mai
4. Thong bao cho moi ngudi ve cac ké hoach va
dién bién tinh hinh mét cach kip thoi
5. Can bang nhitng nhu cau da dang clia céc
khach hang khac nhau
6. Lién tuc cai tién san pham va dich vu
7. Tién hanh nhitng hanh déng lap lai hoac khac
nhau dé vugt qua trd ngai
8. Xac dinh va néng cao cac mdéi quan tam vé dao
duc
9. Chju trach nhiém ca nhan vé nhing viéc da tién
hanh
10. Gidm sét chat lugng cong viéc va tién do theo
ké hoach va tién hanh cac bién phap khéc phuc
phu hgp néu can
11. Truyén dat tam nhin truyén cdm hing cho su
nhiét tinh va cam két
12.Thong bao ré rang vé gia tri va lgi ich clia cac
hanh dong dé xuat
13.Trinh bay cac y tudng va lap ludn mot cach
thuyét phuc dé thu hat moi ngudi tham gia

w

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:

1. Danh gid it nhat mot ban phan tich cac tac dong
khac nhau clia/dén hoat dong It hanh, cac san
pham va dich vu du lich

2. Danh gia it nhat mot bao cdo danh gia vé hoat
dong It hanh, cac san pham va dich vu du lich

3. DPanh gia it nhat mot ké hoach hanh déng dé
cai thién hoat déng It hanh, cac san pham va
dich vu du lich

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

- Nghién clru tinh huéng

+ Quan sat ing vién thuyc hién cong viéc

« Kiém tra van dap va kiém tra viét

+ HO so ching c

- Giai quyét van ge

- Dongvai

+ Bao cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

+ Du an va cong viéc dugc giao
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

Nhan vién dai ly It hanh, nhan vién diéu hanh du D2.TOS.CL41
lich, nhan vién tu van du lich, hudng dan vién du lich,

trudng doan, quan ly chuong trinh du lich va It hanh,

quén ly dai ly, quan ly khach san, gidm sat bd phan

nha hang
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

RTS5.1. TEN PON VI NANG LY'C: DAM BAO CAC PIEU KIEN LAM VIEC
CO TRACH NHIEM

MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé bao dam cac didu kién lam viéc co trach nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

p2.

P3.

P4.

P5.

E2.

pe.

p7.

P8.

Ap dung diéu kién lam viéc c6 trach nhiém
Ap dung céc quy dinh clia nha nudc vé van dé
viéc lam va diéu kién lam viéc tét trong chinh
sach quén ly ngudén nhan luc clia don v

Tréa luong cao hon muc luong toi thiéu tai khu
vuc clia minh va muc luong gén véi vi tri cong
viéc va kinh nghiém lam viéc

Cung cap nhing lgi ich viéc lam dugc nganh
chap nhan

Cung cap khong gian lam viéc day du vai noi
that, 4nh sdng phu hop, tiép can cong nghé
thong tin va truyén thong thich hop

Cung cdp cho nhan vién ché do uu dai va tién
thudng dua trén két qua lam viéc hodc cung
cap dich vu

Pay manh chinh sach vé binh dang giéi va
co hdi cdng bang

M0 ta ré rang cach thirc quang céo, vi tri tuyén
dung, cac tiéu chi lya chon nhan vién mdi va
cac chinh séch vé ngudén nhan luc clia don vi
Cung cap cac chuong trinh dao tao ky nang
thich hgp cho nhan vién

Dat muc tiéu vé muc gia tang so6 lugng ngudi
dan dia phuong dugc tuyén dung va ty 1é phan
tram quy luong danh cho cu dan dia phuong

E3.

PO.

P10.

P11.

Xay duwng cam két va hop tac nhém cé
trach nhiém

Xay dung va thong bao ro rang ké hoach va
muc tiéu du lich ¢ trach nhiém cé tham van
cac thanh vién nhém

Xay dung ké hoach va muc tiéu co trach nhiém
dong nhat véi muc tiéu chung clia don v
Truyén dat cac mong doi, vai tro va trach nhiém
cla cac thanh vién nhém va trudng nhém theo
hudng khuyén khich cac cd nhan va cac nhom
chiu trach nhiém vé céng viéc ctia minh

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

Liét ké va mo ta cac yéu cau clia don vj va cac
quy dinh clia nha nudc vé van dé viéc lam va
diéu kién lam viéc

Gidi thich cach thirc tuyén dung va sir dung
nhan vién mot cach minh bach

M6 ta cach thirc tao ra mot luc lugng lao dong
da dang vé gidi tinh, dan toc, do tudi va kha
nang khiém khuyét

Gidi thich tam quan trong clia cach thirc quang
céo ddi vdi cac vi tri tuyén dung

Liét ké va mo ta cac tiéu chi lua chon nhan vién
mai va cac chinh sédch ngudn nhan luc clia don vi

Ko.

K7.

K8.

K9.

Gidi thich tam quan trong clia viéc cam két
nhom

Mo ta cach thirc xay dung ké hoach va muc tiéu
du lich c6 trach nhiém

Liét ké va mo t& nguyén tac lam viéc nhom,
bao gobm dac diém clia nhém hiéu qua, vai tro
va thudc tinh clia cac thanh vién trong nhém,
céach t8 chirc nhém, cac van dé tiém an trong
nhém va lgi ich cdia nhém lam viéc hiéu qua
Gidi thich vai tro va ly thuyét vé dong luc va
viéc ap dung ly thuyét vdi cac boi cdnh lam viéc
khac nhau
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. K& hoach va muc tiéu c6 thé ngan han, trung

han hoac dai han va lién quan dén:

+ Muc tiéu ban hang

+ Muc tiéu thuc hién cdng viéc cho mot du an cu
thé

- Tang nang suét

- Dap Ung cac chi s6 quan trong vé thuc hién
cong viéc

+ Cac chién lugc du lich ¢6 tréch nhiém cla don vi

+ Cac hoat dong diéu hanh

+ Quan ly cong viéc

+ Quén ly du phong

2. Cac nhém c6 thé la:

+ Nhém du én

+ Nhom thudng truc

+ Lao dong duac tra luong theo dinh mic cong
viéc (khoan gon)

+ Tinh nguyén vién

3. Piéu kién lam viéc cé6 trach nhiém cé thé lién

quan dén:

« Tinh minh bach clia cong viéc

- Su da dang vé van héa - xa hoi clia nhan vién

+ Quang céo rd rang va minh bach vé cac vj tri
cobng viéc

« Uu tién tuyén dung lao dong dia phuong

+ Xay dung cac chuong trinh dao tao nhan vién
theo nhu cau str dung

+ Thod thuan vé lao dong & cong dong vdi cac dai
dién cla dia phuong

- Tién luong dua trén vj tri cong viéc va kinh
nghiém lam viéc

- Chinh sach tién thudng va khuyén khich nhan
vién duya trén mic dd cung cap dich vu hodc két
qué thuc hién cong viéc

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

1.

w

Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac giai
phap sang tao

Tich cuc déi dién véi thuc trang va tim kiém giai
phap hiéu qua hon

Thir cach lam viéc mdéi

Thong bao kip thdi cho moi ngudi vé cac ké
hoach va dién bién tinh hinh

Can bang nhu cau da dang cla cac khach hang
khac nhau

Lién tuc cdi thién chat lugng sé&n phdm va dich
VU

Thuc hién 1ap lai cac hanh dong hodc thuc hién
c&c hanh déng khac nhau dé vuot qua trd ngai
X&c dinh va néu cao céc van dé dao duc

Tu chiu tréch nhiém vé nhitng viéc xay ra

.Gidm sét chat lugng va tién do cong viéc so véi

ké hoach va cé hanh dong khac phuc thich hop
khi can thiét

.Phé bién vé tam nhin cda don vi dé khaoi day su

nhiét tinh va tan tam

.Thong tin ré rang vé gia tri va Igi ich cda cac

hanh dong dé xuat

.Trinh bay y tudng va tranh luan mot cach thuyét

phuc dé thu hit moi ngudi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM

HUGONG DAN PANH GIA

- NGHE DIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

PHUONG PHAP PANH GIA

Banh gia don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua vao
viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi nang luc &
bac 3-5 khong thé dugc danh gia thong qua quan sét
do tinh bdo mat, sirc ép cong viec/moi truong lam
ViéG,...

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang ho so ching cr hodc bdo céo vé
thuc hién nguyén tac du lich cé trach nhiém trong
mdi truong du lich. Cac Ung vién phai thé hién dugc
kha nang ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hop
vao tinh huéng ¢ thé gap phai vdi cuong vi la giam
sat vien/ngudi quan ly. Ho cling can dua ra dugc cac
khuyén nghi, giai thich va danh gid cac hanh dong sé
thuc hién dé x(r ly tinh hudng va thach thirc c6 thé
gap phai vai cuong vi la gidm sat vién/ngudi quan ly
cla donvi.

Can luuy rang, tat ca cac ching c khéng dé tén
nhan vién dé bao vé quyén riéng tu cla cd nhan va
don vi.
Panh gia viéc thuc hién cdng viéc phai bao
gom:
1. [t nhat hai thoa thudn hop ddng vdi nhan vién
duoc thiét 1ap
2. [t nhét hai trudng hop vé co hoi cong bang va
binh déng gidi
3. [tnhat mot ké hoach du lich 6 trach nhiém
dugc xay dung

Cac phuong phap danh gia phu hgp bao géom:
- HO s chiing c tai noi lam viéc
+ Nhan xét cla cad nhan
+ Nhan xét clia nguai lam chimng
+ Thao luan chuyén mén

Phuong phap mo phdng cé thé dugc thuc hién doi
vdi mot s6 tiéu chi danh gié tai cac co sé dao tao
hoac noi lam viéc nhung nén st dung han ché.

HO so chirng clr hodc van ban béo céo can dugc bé
sung phan kiém tra van dap dé dam béo dap ng
day dd tat cd cac yéu cau vé bang ching.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, nhan vién diéu
hanh du lich, gidm déc cong ty du lich va Itr hanh,
giam doc dai ly 1t hanh, giam déc khach san, giam
sat vién dich vu nha hang

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khong co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

RTS5.2. TEN DON VI NANG LU'C: XAY DUNG NANG LUC CHO NHAN VIEN VE CAC
NGUYEN TAC VA THU’C HANH DU LICH BEN VU'NG VA cO TRACH NHIEM

MO TA CHUNG

Don vi nang luc nay mo ta viéc xay dung cac nang luc can thiét cho nhan vién vé cac nguyén tac va thuc hanh du lich bén

viing va cé trach nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

p2.

P3.

p4.

P5.

pe.

P7.

Xay dwng chinh sach, huéng dan va quy
trinh thuc hanh du lich bén virng ctia don
Vi

Xay dung chinh sach clia don vi vé tiét kiém
nudc va nang lugng

Xay dung chinh sach clia don vj vé viéc tang
cudng tai str dung, quan ly chat thai va gidam in
an

Xay dung chinh sach clia don vi vé cac van dé
van hoéa - xa hoi nhay cadm

Xay dung chinh sach ctia don vj vé té chirc
phan phoi kinh té cdng bang va kha thi

Xay dung chinh séch dao durc vé kinh doanh va
khai thac tinh duc tré em

Xay dung bd quy tac hudng dan va quy trinh
cla don vj dua trén cac chinh sach da dugc xay
dung

Ap dung bd quy tic hudng dan va quy trinh cla
don vi vao thuc hanh cong viéc hang ngay

E2.

P8.

PO.

P10.

E3.

P11.

P12.

P13.

Pao tao va phat tri€n nhan vién vé cac
chinh sach, thuc hanh, quy trinh va hudng
dan lién quan dén du lich bén virng

Xay dung chuong trinh dao tao va cac khoa

tap hudn cho nhan vién vé cac hudng dan, quy
trinh, chinh sach va thuc hanh du lich bén viing
Tién hanh cac budi dao tao va tap hudn dinh

ky cho nhan vién vé cac hudng dan, quy trinh,
chinh séach va thuc hanh du lich bén vitng

Cap nhat va cdi tién chuong trinh dao tao va
tap huédn dya trén nhimng diém madi trong thuc
hanh du lich bén vitng cling nhu cac thong tin
phan hoi nhan dugc

Xay dung va duy tri hé théng phat trién
nhan vién vé phé bién kién thirc va nang
cao nhan thirc lién quan dén cac hudng
dan va quy trinh ctia don vi vé thuc hanh
du lich bén virng

T6 chirc cac chién dich nang cao nhan thirc
chung va kién thire ndi bo lién quan dén nhiing
hudng dan va quy trinh clia don vj vé thuc
hanh du lich bén vitng

Xay dung cac cong cu cling c6 kién thirc va
tuyén truyén ndi bo lién quan dén cac huéng
dan va quy trinh cla don vi vé du lich bén ving
da dugc xay dung

Da&m bdo duy tri thuong xuyén va hiéu qua viéc
phd bién kién thirc vé du lich bén ving

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

Liét ké va mo ta cac nguyén tac xay dung chinh
sach clia don vj vé thuc hanh du lich bén viing
Gidi thich y nghia va tam quan trong clia viéc
xay dung cac chinh sach ciia don vj lién quan
dén tinh bén ving vé kinh té€, van hoé - xa hoi
va moi truong

Liét ké va mo ta nguyén tac xay dung cac
hudng dan va quy trinh hiéu qua va ¢ thé ap
dung dugc clia don vi

Xac dinh dac diém cla cac chién dich nang cao
nhan thirc va kién thirc

Liét ké va gidi thich cac loai hinh va ddc diém
clia cac cong cu phd bién kién thirc

K6.

K7.

K8.

K9.

K10.

Gidi thich tam quan trong clia cac chuong trinh
dao tao va tap huan thudng xuyén vé thuc
hanh du lich bén vitng

Liét ké va mo ta nguon dir liéu thong tin lién
quan dén viéc cai thién cac chuong trinh dao
tao va tap huan vé thuc hanh du lich bén vitng
Liét ké va gidi thich cac thanh phan chinh trong
chinh sach va quy trinh phong chéng viéc khai
théc tinh duc tré em

Xac dinh vai tro cla viéc tap huén nhan vién vé
quyén tré em va phong chong khai thac tinh
duc tré em

Gidi thich phuong thirc bdo céo cac truong hop
nghi ngd vi pham chinh sach va hudng dan cla
don vi vé du lich bén ving va cé trach nhiém
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Cac nguyén tac du lich c6 trach nhiém bao
gom:
- SUr dung tai nguyén thién nhién mot cach téi uu
- Ton trong va bdo ton cac gid tri van hda - xa hoi
« Bam bdo lgi ich kinh té dai han va kha thi cho
tat ca cac bén lién quan
2. Quy trinh va chi dé ctia don vi cé thé bao
gom:
+ S dung ndng luong mat troi hay nang luong tai
tao néu co thé
- Gidm phét thai khi nha kinh
- Gidm sir dung cac nguodn tai nguyén khong tai
tao
- SUrdung hiéu qua hon cac nguon tai nguyén,
nang lugng va nudc
- T6i da hda co hdi tai sir dung, téi ché va thu hoi
vat liéu
+ Xac dinh chién lugc bl dap hoac gidm thiéu tac
dong moi truong:
- Tiét kiém nang luong
- Gidam sr dung héa chat
- Giam tiéu thu nguyén liéu
+ Thé hién gquyén clia ngudi mua thong qua viéc
lua chon cac nha cung cép chiing té hoat dong
vi moi trudng, nhu mua nang lugng tai tao
+ Loai bo viéc sir dung cac nguyén liéu nguy hiém
va doc hai
- Quy trinh clia don vj vé viéc xr ly hién tuong
khai thac tinh duc tré em va bdo vé tré em
- Chinh sach dao durc lién quan dén viéc kinh
doanh va khai thac tinh duc tré em
3. Khai thac tinh duc tré em bao gém:
+ Dulich tinh duc tré em
- Khiéu dém tré em
« Maidam tré em
- Lam dung tinh duc tré em
4. Huéng dan ngan han, trung han hoic dai
han cé thé lién quan dén:
+ Muc tiéu ban hang
+ Muc tiéu thuc hién mot du an cu thé
- Tdng nang suét
- Dép (ng céc chi s6 quan trong vé thuc hién
cong viéc
+ Céc chién lugc du lich c6 trach nhiém clia don
vi
- Cac hoat dong diéu hanh
- Quén ly cong viéc
-+ Quan ly du phong

5. Nhan vién c6 thé la:
+ Theo du an
+ Nhom nhan vién thuong xuyén
+ Lao dong duac tra luong theo dinh mirc cong
viéc (khoan gon)
+ Tinh nguyén vién
6. Dao tao nhan vién vé quyén tré em va phong
chdng khai thac tinh duc c6 thé bao gém:
- Kién thirc vé quyén tré em
+ Nguyén téc ngan chan nan khai thac tinh duc
+ Thuc hién cac quy trinh tai nai lam viéc dé ngan
chan nan khai thac tinh duc tré em
- Bdo cdo cac truong hgp kha nghi
Cac hanh vi quan trong doi véi giam sat vién/
ngudi quan ly bao géom:
1. Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac giai
phap sang tao
2. Tich cuc d6i dién vdi thuc trang va tim kiém giai
phap hiéu qud hon
Thir cach lam viéc mdi
4. Thong bao kip thdi 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 chéat lugng san pham va dich
VU
7. Thuc hién lap lai cac hanh dong hoac thuc hién
cac hanh déng khac nhau dé vugt qua trd ngai
8. Xac dinh va néu cao cac van dé dao dirc
9. Tu chiju tradch nhiém vé nhiing viéc xay ra
10. Gidm sét chat lugng va tién do cong viéc so vdi
ké hoach va c6 hanh ddng khac phuc thich hop
khi can thiét
11. Ph6 bién vé tam nhin cla don vj dé khaoi day su
nhiét tinh va su tan tam
12.Thong tin ré rang vé gia tri va lgi fch clia cac
hanh dong dé xuat
13.Trinh bay y tudng va tranh luan mot cach thuyét
phuc dé thu hat moi ngudi

w
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc bac 3-5 thuong dua
trén viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi & bac 3-5
khong thé dugc danh gid thong qua quan sat do tinh
bdo mat, stric ép cong viec/moi trudng lam viéc,...

Don vi nang luc nay cé thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang ho so ching crhodc bao céo vé thuc
hién nguyén tac du lich cé trach nhiém trong moi
truong du lich. Cac ng vién phai thé hién dugc kha
nang ap dung cac nguyén ly, khai niem phu hgp vao
tinh hudng cé thé gap phai vaéi cuong vi la gidm sat
vién/nguai quan ly. Ho cling can dua ra cac khuyén
nghi, giai thich va danh gia cac hanh dong sé thuc
hién dé xr ly tinh huéng va thach thic sé gap phai
véi cuong vi la gidm sat vién/ngudi quan ly ctia don
VI.

Can luu y rang, tat ca cac bang ching khong dé tén
nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ¢ nhan va
don vi.
Panh gia viéc thuc hién céng viéc phai bao
gom:
1. [t nh&t hai chinh sach cla don vi d& dugc xay
dung
2. [t nhat mot chién dich nang cao hiéu biét va
kién thic cho nhan vién da dugc xay dung
3. [t nh&t mot chuong trinh dao tao/huén luyén vé
thuc hanh du lich bén vitng d& duoc xay dung

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

+ HO so ching cUr tai noi lam viéc

+ Nhan xét clia cad nhan

+ Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thao luan chuyén moén
Phuong phap mo phdng cé thé dugc sir dung ddi voi
mot so tiéu chi thuc hién tai cdc co s& dao tao hoac
noi lam viéc nhung nén str dung han ché.
HO so chimg clr hodc van ban bdo cdo can dugc bd
sung phan kiém tra van dap dé dam bao dap ung
day dud tat ca cac yéu cau vé bang ching.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, nhan vién diéu
hanh du lich, gidm d6c cong ty du lich va It hanh,
giam doc dai ly It hanh, gidam déc khach san, gidm
sat vién dich vu nha hang

Khong co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

RTS5.3. TEN PON VI NANG LU'C: GIAM SAT VA PANH GIA CAC SAN PHAM VA DICH
VU DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé giam sat va danh gia cac san pham va dich vu du lich

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

P2.

P3.

E2.

P4.

P5.

po.

Panh gia tdc dong van hoa - xa hdi va moi
trudng cua cac san pham va dich vu du
lich

Xay dung tiéu chi dé phan tich cac tadc dong van
hod - x& hoi va moi trudng cla cac sdn pham
va dich vu du lich d& dugc hinh thanh va cung
cap

Banh gia tac dong dua trén cac tiéu chi da xay
dung so véi muc tiéu chién lugc cdia don vi
Xac dinh cac bién phap cai tién va xay dung ké
hoach hanh déng

Panh gia cac yéu t6 kinh t& vi mo va vi mod
anh hudng dén cac sdn pham va dich vu
du lich

Danh gid tdc dong clia cac yéu to kinh té vi mo
va vi mo dén cac san pham va dich vu du lich
dua trén cac dir liéu thu thap dugc

Hé théng hoa cac co hdi phéat trién san pham/
dich vu du lich dua trén chién lugc phat trién
du lich danh cho khach du lich nudc ngoai vao
Viét Nam (in-bound) va khach du lich Viét Nam
ra nudc ngoai (out-bound)

Xac dinh va phan tich hoat dong clia nganh du
lich dia phuong so vdi hoat dong clia mot dia
phuong thuéc mét quéc gia khac co diéu kién
tuong dong

E3.

P7.

P8.

E4.

PO.

P10.

P11.

P12.

P13.

Panh gia tac déng vé phap ly va chinh trj
d6i véi cac san pham va dich vu du lich
Phan tich su tuan thi cac van dé lién quan dén
phép luat va dao durc cla diém dén nudc chu
nha so vdi cac diém dén qudc té khac

Néu chinh xac nhitng anh hudng chinh trj doi
vdi sur phat trién mang tinh chién lugc clia cac
san pham va dich vu du lich cla don vj

Xay dung bao cao danh gia va cai thién cac
san pham va dich vu du lich

Xay dung bao cdo danh gia dua trén nhitng két
qua nghién clru cy thé

Xay dung ké hoach hanh déng vé cai thién cac
san pham va dich vu du lich

Ph& bién ké hoach cho toan don viva cac bén
lién quan

Thiét 1ap va gidm sat viéc thuc hién cac ké
hoach da xay dung

Xay dung ké hoach hop tac vdi cac t chirc

dia phuong, khu vuce, quéc gia va quéc té dam
béo xu hudng phat trién bén virng clia cac san
pham va dich vu du lich

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

M6 ta va gidi thich cac chinh séch va quy trinh
cla don vilién quan dén viéc giam sat cac san
pham va dich vu du lich

Gidi thich cac ké hoach quan ly va dinh hudng
chién lugc cdia don vi

Gidi thich cach thirc ap dung cac ky nang
nghién ctru va phan tich dit liéu thu dugc

Liét ké va gidi thich cac thuat nglr lién quan
dén cac yéu t6 van hoa - xa hoi, kinh té va moi
truong anh hudng dén cac san pham va dich
vu du lich

Gidi thich cach thirc ap dung cac k§ nang
truyén thong, du bao, giao tiép va van dung
thong ké

Ko.

K7.

K8.

K9.

K10.

Gidi thich cac van dé quan ly rdiro can can
nhac cho cac inh vuc phan tich quan trong
Gidi thich k§ thuat lam béo cdo va kha nang
Ung dung

Gidi thich cach thirc xay dung cac tiéu chi thanh
cOng va cac chi s6 thyc hién cong viéc dé theo
doi, gidm sat va danh gid cac san pham va dich
vu du lich

Gidi thich cach thirc dién gidi két qua nghién
clru téng hop va chi tiét vé tac dong déi vai cac
san pham va dich vu du lich

Mo ta cach thirc chii dong xay dung co sé& dir
liéu dé theo di, giam sat va danh gia cac san
phdm va dich vu du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Quy trinh xay dwng tiéu chi phan tich bao
gom:
+ Lap ho so cac doi tac
- Thiét Iap ma tran vé quyén luc - loi ich
+ Phat trién va cai thién viéc hop tac hién tai va

trong tuong lai

* Quy trinh phan tich cac két qua nghién cliu

- Phuong phdp nghién clru co ban: dinh tinh va
dinh lugng

+ Cau tric cac két qua nghién ctru

+ Gia trj clia cac két qua nghién clu

2. Phuong phap va ky thuat nghién ciru bao
gom:

+ So sanh

* Phan tich

* Phuaong phap dinh tinh va dinh luong

+ L&y mau khao st

- Phong vén

+ Cac cudc hop nhém

- Khdo sét

- Bang hoi

+ Cac nhédm muc tiéu

- Phong van qua dién thoai

3. Xay dung bao cdo danh gia cé thé lién quan
dén:

+ Xac dinh chién lugc thu thap tai liéu, thong tin,
nguon luc,... can thiét cho bao céo

- X&c dinh tiéu chi va kha nang thuc hién viéc
danh gia

+ Chudn bj tiéu chi danh gié tién do va su hoan
thanh

+ Xac dinh két qua mong dai cudi cung va Igi ich
do luong dugc clia bdo cdo

+ Xac dinh tién d6 chuong trinh/du én

« Lam rd/stra doi tiéu chi, bao gdbm viéc xac nhan
hodc lam rd co s& ly luan cho bdo céo

4. Xay dung ké hoach hanh déng c6 thé lién
quan dén:

« Xay dung ké hoach ngudn nhan luc néu co thé,
mo ta viéc dao tao, ddi ngt nhan vién lién quan,
cam két vé thai gian, co cau quyén han va thong
tin

- Xay dung chi s6 thuc hién

+ MO0 td co ché kiém soéat

+ Xac dinh chién lugc kiém soét chat lugng va
dam bao chat lugng cho ké hoach

« Phéat trién cac cach thirc quan ly rdi ro cho ké
hoach

+ Xac dinh vai tro va trach nhiém lién quan doi vdi
nhitng ngudi tham gia vao ké hoach

« Xac dinh lich trinh va thai gian biéu

+ Xac dinh nhiém vu va hoat dong

- Phoi hgp déi ngli nhan vién

+ Chuan bi tai liéu cu thé

5. Tac dong xa hdi c6 thé bao gém:
« Tai sap x€p va dich chuyén xa hoi
« Thay d6i loai hinh va ty |é toi pham
+ Sy xuat hién clia cac dich bénh va con trung c6
hai
« Thay d6i dia vi xa hoi
6. Tac ddong van héa cé thé bao gém:
+ HO6i hoa, mua va nhac
+ K& chuyén, bao gom ca truyén lich sirva truyén
thuyét
« Am thuc
- Do my nghé
+ Biéu tugng va hanh ddng mang tinh biéu tugng
« L& nghi, nghi thirc, 18 ky niém va 1& hoi
+ Anh hlng, cdc nhan vat va cd nhan ndi tiéng
- Tin ngudng, thai do va giad thuyét
+ Ngbn nglt
- Ton giao
+ Trang phuc
7. Nhirng yéu t6 tac dong dén tinh bén virng
van héa c6 thé bao gém:
« Loai hinh san pham va dich vu du lich hién c6
- SO lugng du khach lién quan
- Cacloai hinh hoat déng
+ MUc do lién hé va hop tac véi cong dong dan cu
dia phuong
+ MUc dd gidm sét cac quy tac Ung x(r da dé ra va
hanh vi cé thé chap nhan
8. Tac déng chia cac sdn pham va dich vu du
lich d&n maéi trudng c6 thé bao gém:
+ Khong khi
+ Nudc
- Tiéng on
- Hé dong, thuc vat
- Disanvan hoa
- Di san bién
9. Nhirng yé&u té vé cung va cau c6 thé bao
gom:
- Diéu kién kinh té, bao gom ty 1é ngudi cé viéc
lam, thu nhap rong, ty 1é |&i suat
- Ty gid hoi dodi
+ Nhing chuong trinh du lich thay thé hién c6 dé
du khach c6 thé lua chon
- Nhitng don vi cung cép dich vu mdi gia nhap thi
truong/deéi thd trong thi truong du lich
- S8 lugng thai gian nhan rdi c6 dugc
« MUc trao d6i thuong mai dugc tién hanh gitta
nudc chd nha va cac diém dén & nudc ngoai
+ Cac surkién ddc biét, nhu Thé van hoi (Olympics),
cac le hdi van hoa/tin ngudng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

10. Tinh mém déo ctia nhu cau lién quan dén:
+ Tac dong clia bién dong gid dén nhu cau vé san

phdm va dich vu du lich

11. M® ta nén kinh té quédc gia c6 thé bao gém:
+ Xac dinh ty lé lam phat
+ Xac dinh ty gid hoi doai
+ M0 ta cac chi s6 kinh té va bién phéap kinh té
+ M0 ta hé théng kinh té/loai hinh kinh té dang

van hanh

12. Chinh sach va sang kién hién hanh tac dong
dé&n sdn pham va dich vu du lich c6 thé bao
gom:

+ Thoa thuan thuong mai

- Cai cach co cau kinh té

- T§ gid hoi dodi

+ Sang kién clia cac té chirc cap cao vé du lich,

bao gdbm ca cac co quan chinh phd

13. Lgi thé canh tranh hién tai c6 thé bao gém:
+ Cacsukién
+ Can nhac vé tinh mua vu
- Khad nang tiép can
- T§ gid hoi dodi
+ Piém dén, diém thu hut du lich va kinh nghiém

san co

+ Uy tin cla diém dén
+ Tinh trang clia nén kinh té
- On dinh chinh trj

14. Nhirng han ché& vé phap ly c6 thé bao gém:
« Lénh c&m di lai/du lich hién con hiéu luc
+ Lénh cdm dugc ap dung véi mot s6 doi tugng
+ Han ché trong viéc cap hé chiéu va visa

15. Nhl.rng yéu cau phap ly c6 thé bao géom:

NhungUeu chi thanh 1ap ban dau, bao gom
yéu cau vé gidy phép, nhiing lua chon san ¢,
cac loai chiing nhan,.... déi véi nhiing ngudi mdi
tham gia vao nganh du lich

-+ Pham vi bdo hiém va mic do chi tra t6i da

- Yéu cau ludn tuan thu cac quy dinh phap ly

- Suthay déiluat 1é

+ Yéu cau chung vé dang ky kinh doanh véi cac co

qguan nha nudc lién quan

Cac hanh vi quan trong doi véi giam sat vién/
ngudi quan ly bao gém:
1. Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac giai
phap sang tao
2. Tich cuc déi dién vai thuc trang va tim kiém gidi

phap hiéu qua hon

Thr cach lam viéc mdéi

4. Thong bao kip thdi 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 lap lai cac hanh dong hoac thuc hién
c&c hanh déng khac nhau dé vugt qua trd ngai

8. X&c dinh va néu cao céc van dé vé dao durc

9. Tu chju trdch nhiém vé nhitng viéc xay ra

10. Gidm sat chat lugng va tién do cong viéc so vdi
ké hoach va cé hanh dong khac phuc thich hop
khi can thiét

11. Ph& bién tam nhin cta don vi dé khoi day su
nhiét tinh va tan tam

12.Théng tin ré rang vé gia tri va loi ich clia cac
hanh dong dé xuat

13.Trinh bay y tuédng va tranh ludn mot cach thuyét
phuc dé thu hat moi ngudi

w
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi & bac 3-5
khong thé dugc danh gia thong qua quan sat do tinh
bdo mat, stric ép cong viec/moi trudng lam viéc,...

Don vi nang luc nay cé thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang ho so ching crhodc bao céo vé thuc
hién nguyén tac du lich cé trach nhiém trong moi
truong du lich. Cac ng vién phai thé hién dugc kha
nang ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hgp Vai
tinh hudng cé thé gap phai vai cuong vi la gidm sat
vién/nguai quan ly. Ho cling can dua ra cac khuyén
nghi, giai thich va danh gia cac hanh dong sé thuc
hién dé xr ly tinh huéng va thach thic cé thé gap
phai véi cuong vi la gidm sat vien/ngudi quan ly cla
don vi.
Can luu y rang, tat ca cac bang ching khong dé tén
nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ¢ nhan va
dan vi.
Panh gia viéc thuc hién céng viéc phai bao
gom:
1. [t nh&t hai phan tich vé cac tac dong khac nhau
dén san pham va dich vu du lich
2. [t nhat mot bdo céo danh gia cac sdn pham va
dich vu du lich
3. [t nhat mot ké hoach hanh déng dé cai thién
san pham va dich vu du lich

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

- Nghién c(ru tinh huéng

+ Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

« Kiém tra van déap va kiém tra viét

+ HO so ching c

- Giai quyét van de

- Dong vai

- Du an va cong viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, nhan vién diéu
hanh du lich, gidam d6c cong ty du lich va It hanh,
giam doc dai ly It hanh, gidam déc khach san, gidm
sat vién dich vu nha hang

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khong co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

RTS5.4. TEN DPON VI NANG LU'C: HO TRQ CAC PIEM DEN DU LICH THU'C HANH DU
LICH CO TRACH NHIEM

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mé ta cac nang luc can thiét dé ho trg cac diém dén du lich trién khai thuc hanh du lich ¢é tréch nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.

P1.

P2.

E2.

P3.

P4.

P5.

Long ghép thuc hanh du lich cé trach
nhiém vao cac hoat dong tuwong tac vai
cdng dong tai diém dén

Xay dung quy trinh clia don vi tuong tac voi
cong dong tai diém dén lién quan tdi thuc hanh
du lich c6 trach nhiém

Dam bdo dua cac hoat dong du lich cé trach
nhiém vao cac co ché hop tac va thda thuan vai
cong dong tai diém dén

Thic day phat trién bén virng tai cac diém
dén du lich

Truc tiép phoi hop véi co quan quan ly nha
nudc va dia phuong

Phéi hop vai cac t8 chirc khac ¢é cung quan
diém: cac to chirc phi chinh phi hodc cac cong
ty diéu hanh du lich tai diém dén

Gido duc cong dong dia phuong vé tam quan
trong clia quan ly ngudn tai nguyén thién nhién
bén vitng, bdo ton su nhay cdm vé van héa - xa
hoi va duy tri sy phan phéi kinh té cong bang

E3.

po.

P7.

P8.
PO.

P10.

E4.

P11.
P12.

P13.

ES.

P14.
P15.

Hé trg viéc gay quy quan ly du lich tai cac
khu bao tén

Cung cap cac chuong trinh du lich dén cac khu
bdo ton

Cung cap thong tin cho khach hang vé cach
thirc ho trg cong tac bao ton

Khuyén khich quyén gép hé trg truc tiép

H& trg doanh nghiép dia phuong chuén b ké
hoach kinh doanh va dé xuat tai tro

H& trg phoi hop hodc tai trg ngan séch cho cac
chuong trinh dao tao phét trién ky nang kinh
doanh tai dia phuong

H6 trg nhirng sang ki€n thic day phat
trién xa hdi dia phuong

Pam bao su tai trg

Tao co hoi cho khach hang quyén gép tién

hodc lam cdng tac tinh nguyén cho cac du an
Gan két cobng dong dia phuong hodc doanh
nghiép vdi cac co quan ho trg cac doanh nghiép
vlra va nhd dé cé thé hd trg xay dung nang luc

H6 trg cdng dong phat trién cac san pham
va dich vu dap &rng nhu cau ctia nguai tiéu
dung

Tu van va dinh hudng s& thich clia khach du lich
Pam béo cong dong dia phuong hiéu dugc
mong dgi clia khach du lich vé cac tiéu chuan
chét lugng tai cac co sé& cung cap dich vu luu
trd, an udng, gidi tri,... tai dia phuong

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

Ko.

Liét ké va mo ta cach don vi xay dung quy trinh
hoat dong tuong tac véi cong dong tai diém
dén vé thuc hanh du lich cé trach nhiém

Gidi thich cach dua thuc hanh du lich ¢6 trach
nhiém vao cac co ché hop tac va cac thoa
thuan véi cong dong tai diém dén

M6 ta tam quan trong cla viéc phoi hgp vdi cac
co quan quan ly nha nudc va dia phuong

Gidi thich cach thirc gido duc cong dong dia
phuong vé tam quan trong cla viéc quan ly
nguodn tai nguyén thién nhién bén ving, bao
ton su nhay cdm vé van hda - xa hoi va duy tri
phan phdi lgi ich kinh té cong bang

MG ta cach thirc xay dung cac chuong trinh du
lich dén cac khu bdo ton

Xac dinh déc trung va tam quan trong clia cong
tac bdo ton

K7.

K8.

K9.

K10.

K11.

Liét ké va mo ta cac hinh thirc quyén gép hd
trg truc tiép

Giai thich cch thirc hé trg doanh nghiép dia
phuong chuén bj ké hoach kinh doanh va dé
xuat tai trg

Gidi thich cach gan két cong dong hodc doanh
nghiép dia phuong vai cac co quan ho trg
doanh nghiép vira va nhd dé cé thé xay dung
nang luc

Liét ké va mo ta nhimng kha nang cé thé tu van
va dinh huéng s& thich clia khach du lich

Lap danh sach va mo ta cac tiéu chudn chat
lugng ma khach du lich mong dai tai cac co s&
cung cap dich vu luu trd, an udng, gidi tri,... tai
dia phuong
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Nha cung cap du lich c6 trach nhiém tai dia
phuwong cé thé bao gom:

-+ Nha cung cép co sd luu trd (khach san, khu nght
dudng du lich, tau bién, nha nghi, nha tro ...)
dugc chimg nhan dat tiéu chi phat trién du lich
bén vitng va cé trach nhiém

- Nha cung cép dich vu an uéng (nha hang, nha
khach, quan an tu phuc vu, quay bar, clra hang
banh keo,...) dugc chiing nhan dat tiéu chi phat
trién du lich bén vimng va co trach nhiém

- Nha cung cép hdi truong (hoi nghi, hoi thao,
cac dia diém t6 chic hoi thdo, cac sanh trung
bay,...) dugc chimg nhan dat tiéu chi phat trién
du lich bén ving va c6 trach nhiém

- Nha cung cép san khau, thiét bj nghe nhin

- Nha cung cép dich vu trung bay

+ Nha cung céap dich vu tiéc

- Nha cung cép dich vu giai tri

- Cac cong ty cho thué thiét bj

2. Cac nguyén tac du lich c6 trach nhiém bao
gom:
- SUrdung tai nguyén thién nhién mot cach t6i uu
+ Ton trong va bdo ton cac gia tri van hda-xa hoi
« Bam béo lgi ich kinh té kha thi va dai han déi
Vi tat ca cac bén lién quan
3. Cac bén lién quan dén di€m dén du lich cé
thé bao gém:
- C&c gia dinh truyén thong & thanh thi hay nong
thon
+ Cac nhoém co diém chung vé van hod va sé
thich
« Nhimng ca nhan gan véi mét nhom cu thé hoac
dugc chdp nhan bai moét nhém cu thé
-+ Cu dan thanh thjva nbng thon hodc cu dan khu
\Y[¥(e
+ Nhitng cong dong truyén thong séng trén vung
dat to tién
4. Cac co hdi du lich danh cho diém dén c6 thé
bao gom:
« Phat trién co s& luu tri
» Danh lam thang canh
+ Su tham gia clia dén diém dén du lich vao cac
hoat dong nhu cung cap nhan vién cho cac
hoat ddng ngoai pham vi nganh, dao tao cho
nganh du lich,...
+ Cacsukién
+ L& hoi
+ Hoat dong I hanh
+ Hoat dong ban Ié du lich
- Cac théa thuan thuc hién lién quan dén viéc
dé ra chinh sach ngan chdn kinh doanh va khai
thac tinh duc tré em
- Chién dich ndng cao nhan thirc vé bdo vé tré
em
+ Cac chuyén tham quan diém dén du lich do cac
cong ty Itrhanh bén ngoai té chirc

5. Cac ngudn thdng tin cé thé bao gém:

« Cac diém du lich c6 Igi ich chung

+ Cac co quan chinh phi: cac co quan tai trg, cac
Co quan quan ly dat dai

+ Mang Internet

-+ Nguoi dan dia phuaong

- Cac bado céo va nghién clru: ké hoach tiép thi
(marketing), s6 liéu théng ké clia qudc gia, khu
vuc va dia phuong

- Cac co quan nghién clu: nha nudc, tu nhan

- Céc congty dulich, co sé luu tru, cong ty tiép
thi (marketing) diém dén, cong ty It hanh, cac
cdng ty I hanh nhan khach tur nudc ngoai, cac
cong ty du lich ban budn, cac té chirc va hiép
hoi du lich, cac co sé dao tao

6. Tac dong t&i diém dén du lich cé thé bao
gom:

+ Lgiich van hda, bao gom ca viéc bao tén van
hod; lai ich kinh té nhu ca hoi viéc lam:; su hiéu
biét sau rong hon gitta nén van hod ban dia
va nén van hoé clia du khach; cdi thién co s&
vat chéat clia dia phuong; gido duc khach tham
quan

- T&c hai: thiét hai tai cac khu vuc nhay cdm vé
moi truong hodc van hda, anh hudng dén cau
tric xa hoi, suy doi van héa

7. Thong tin cap nhat va chinh xac duoc cung
cap cho cdng déng dia phwong tai diém dén
c6 thé bao gém:

+ San pham du lich dugc dé xuat

+ Nang luc cla cac bén lién quan tai diém dén du
lich: kha nang tiép thi thanh cong san pham du
lich da dé xuat, khd nang cung cap thanh cong
san pham du lich dugc dé xudt

+ Tac ddng cla cac bén lién quan téi diém dén du
lich c6 thé 1a tich cuc hodc tiéu cuc

- Thong tin vé nganh du lich va théng tin thi
truong: xu hudng va nhu cau hién tai cla thi
truong, su khac biét gitra san pham va dich vu
& cac vung khac nhau, su ky vong vé chat lugng
va dich vy, cac mang ludi marketing va phan
phoi

+ Thong tin vé cac cong dong khac

- Céc dé xuat, bao gbm cé viéc gidi thiéu san
phdm thay thé cho céc bén lién quan tai diém
dén du lich

+ Chinh sach/quy chuan dao ddc lién quan dén
viéc ngan chan kinh doanh va khai thac tinh duc
tré em
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

Cac hanh vi quan trong do6i v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao gom:
1. Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac giai
phap sang tao
2. Tich cuc déi dién vai thuc trang va tim kiém gidi
phap hiéu qua hon
Th(r cich lam viéc mdéi
4. Thong bao kip thdi cho moi ngudi vé cac ké
hoach va dién bién tinh hinh
5. Can bang nhu cau da dang clia cac khach hang
khac nhau
6. Lién tyc cai thién chét lugng san pham va dich
VU

w

7. Thuc hién I3p 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 drc

9. Tu chiju trdch nhiém vé nhimg viéc xay ra

10. Gidam sat chat lugng va tién do cong viéc so Vdi
ké hoach va cé hanh dong khac phuc thich hop
khi can thiét

11.Ph& bién tam nhin cla don vi dé khoi day su
nhiét tinh va tan tam

12.Thong tin ré rang vé gia tri va loi ich clia cac
hanh dong dé xuat

13.Trinh bay y tudng va tranh luan mét cach thuyét
phuc dé thu hit moi ngudi

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

banh gia cac don vj nang luc tu bac 3-5 thuong dua
trén viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi & bac 3-5
khong thé dugc danh gia théng qua quan sat do tinh
bao mat, strc ép cong viec/moi trudng lam viéc,...

DPon vi nang luc nay cé thé dugc danh gia mot cach
toan dién bang ho so chirng cr hodc béo céo vé
thuc hién nguyén tac du lich 6 trach nhiém trong
moi trudng du lich. Cac ing vién phai thé hién dugc
kha nang dp dung cac nguyén ly, khai niém phu hop
vao tinh huéng c6 thé gap phai vdi cuong vi la giam
sat vien/ngudi quan ly. Ho cling can dua ra dugc 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 quyeén riéng tu clia cd nhan va
don vi.
Panh gia viéc thuc hién cong viéc phai bao
gom:
1. [t nhat mot vi du vé thuc hanh du lich ¢é trach
nhiém tuong tac véi cac diém dén du lich
2. [t nhat mot vi du vé ké hoach/hoat déng thic
déy phét trién bén ving tai diém dén du lich
3. [t nhdt mot bdo céo vé viéc hé trg phat trién xa
hoi da dugc thuc hién
4. [t nhdt mot bdo cdo vé xdy dung nang luc cho
cac nha cung cap tai diém dén dia phuong

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

- Nghién clu tinh huéng

-+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

« Kiém tra van dap va kiém tra viét

-+ HO6 so ching cur

- Giai quyét van dé

- Boéngvai

+ Dy an va cdng viéc dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, nhan vién diéu
hanh du lich, gidm doc cong ty du lich va Itr hanh,
gidm doc dai ly Itr hanh, gidm déc khach san, giam
sat vién dich vu nha hang

SO THAM CHIEU VOI1 TIEU CHUAN ASEAN

Khong co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

RTS5.5. TEN PON VI NANG LU'C: GIAM SAT VIEC AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU
LICH CO TRACH NHIEM

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé giam st viéc 4p dung cac nguyén tac du lich c6 trach nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Thuc hién hoat dong mot cach trach
nhiém trong nganh du lich

Xay dung cac chinh sach clia don vj vé thuc
hanh du lich bén viing va cé trach nhiém
Xay dung cac chuong trinh va hanh trinh du
lich @&dm bao Igi ich kha thi va ldu dai cho tat ca
cac bén lién quan

Xay dung cac chinh séach va tiéu chuédn bén
vifng cho cac nha cung cép

Tuén thu huwéng dan vé du lich cé trach
nhiém

Mo ta cac tdc dong clia du lich

Tham gia thuc hanh cdng viéc c6 trach nhiém
Khuyén khich cac hanh vi cé tréch nhiém
Thuc hién cac hoat ddng mot cach cd trach
nhiém

Tuan theo cac hudng dan vé nhan thirc giao
thoa van hoa

Theo ddi cac tac dong va thay déi

Xay dung ké hoach bdo dadm vy thirc trach
nhiém cao han

E3.

P11.

P12.

P13.

P14.

P15.

P16.

Pam bao khach hang nhan thirc duoc
nguyén tac du lich cé trach nhiém

Cung cdp cho khach hang cac thong tin vé
hanh vi du lich cé tréch nhiém

Xay dung bd quy tac ng x(r clia don vj danh
cho khach hang

Dam bdo cac gia tri van hda va moi trudng clia
diém dén dugc quang ba chinh xac

Dam bdo cac tiéu chuadn chat lugng cla nha
cung cap dugc quang ba chinh xac

Dam bao duy tri su riéng tu doi véi ho so khach
hang

Tao co hoi cho khach hang phan hoi vé chat
lugng dich vu va chat lugng clia diém dén

YEU CAU KIEN THUC

Gidi thich vai tro clia viéc dién giai, thuyét minh
dé du khach c6 nhing trai nghiém an tugng vé
du lich bén viing va cé trach nhiém

Xac dinh cac nguodn thong tin vé du lich c6
trach nhiém va cac khai niém vé mai truong tai
cac khu vuc dia ly lién quan

Giai thich qua trinh phét trién lién quan dén su
hinh thanh cac khu vuc cé trach nhiém vé moi
truong va xa hoi

Phan tich quan diém cla Viét Nam vé du lich
cé trach nhiém

Gidi thich cach danh gia va lua chon thong tin
cho muc dich lam viéc thuc té

Gidi thich cach nang cao nhan thirc va xay
dung nang luc clia nhan vién vé cac nguyén tac
du lich bén viing co lién quan dén trach nhiém
hang ngay clia ho

Gidi thich cach xay dung cac chi s6 va tiéu chf
bén vitng cho lich trinh va/hodc chuong trinh
du lich

M6 té cach dé ra muc tiéu cai thién tinh bén
v{fng v&i nha cung cap

Giai thich cach xay dung bo quy tac Ung xUr clia
don vi vé thuc hién du lich ¢6 trach nhiém danh
cho khach du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Cac nguyén téc du lich bén virng bao gém:

+ SUrdung cac nguon tai nguyén thién nhién mot
cach tdi uu trong khi van bao ton di san thién
nhién va da dang sinh hoc

- Ton trong va bo ton cac gid tri van hoa - xa hoi,
bao gobm ca cac gia tri truyén théng cting nhu di
san van hoéa da va dang dugc tao dung

+ Bam bdo lgi ich kinh té kha thi va lau dai cho
tat ca cac bén lién quan, bao gom ca viéc phan
phéi cong bang cac lgi ich

2. Cac loai dong, thuc vat lién quan dén:

- Ban chét clia cac loai va noi phat hién

- Vai tro cla ting loai

- Pac diém

- Nét tuong dong

-+ Tuong tac gitra cac loai va moi trudng

+ Dinh du8ng va vong dai

+ Cac loai gay hai cho con ngudi

3. Trach nhiém déi v&i tinh bén virng vé moi
truong va xa hoi lién quan dén:

-+ Mat tiéu cuc doi vai moi truong

+ Mat tiéu cuc déi véi xa hoi

+ Mat tich cuc doi véi moi truong

+ Mat tich cuc doi vdi xa hoi

4. Ky thuat va quy trinh gidm thi€u tac déng
lién quan dén:

-+ Cam hodc han ché tiép can

- Clng c6 sy ving chac clia khu vuc

- Tinh xac thuc dan dung

- Giai phap cong nghé

- Bao ton disédn

5. Nhirng thay d6i trong mdi truéng tu nhién
bao gom:

- Cécvan dé vé sinh san

+ Thay d6i hé dong vat

+ Thay déi hé thuc vat

-+ X6i mon

- Quan sét cac giong loai

6. Tac déng tiéu cuc tiém an c6 thé bao géom:
« Han ché phét trién kinh té
- That thoat kinh té
- Sumat dan cac gia tri xa hoi va xung dot van
hoa
- Anh hudng dén sir an toan va an ninh ctia du
khach
+ Gay mau thuan, mat long tin va bat hoa gitra
cac doanh nghiép tu nhan va cong dong dia
phuong
- Pha hlly mdi truong tu nhién
- Suy gidm tai nguyén thién nhién
Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngu&i quan ly bao gém:
1. Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac giai
phap sang tao
2. Tich cuc d6i mat vdi thuc trang va tim kiém giai
phap hiéu qua hon
Thir cach lam viéc mdéi
4. Thong bao kip thdi cho moi ngudi vé cac ké
hoach va dien bién tinh hinh
5. Can bang nhu cau da dang clia cac khach hang
khac nhau
6. Lién tuc cai thién chéat lugng san pham va dich
VU
7. Thuc hién Idp lai cac hanh dong 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 chju trdch nhiém vé nhitng viéc xay ra
10. Gidm sat chat lugng va tién do cong viéc so Vdi
ké hoach va cé hanh dong khac phuc thich hop
khi can thiét
11. Ph& bién tam nhin cla don vi dé khoi day su
nhiét tinh va tan tam
12.Thong tin rd rang vé gia tri va loi ich clia céc
hanh dong dé xuat
13.Trinh bay y tudng va tranh ludn mot cach thuyét
phuc dé thu hat moi ngudi

w
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi & bac 3-5
khong thé dugc danh gia thong qua quan sat do tinh
bdo mat, stric ép cong viec/moi trudng lam viéc,...

Don vi nang luc nay cé thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang ho so ching crhodc bao céo vé thuc
hién nguyén tac du lich cé trach nhiém trong moi
truong du lich. Cac ng vién phai thé hién dugc kha
nang ap dung cac nguyén ly, khai niem phu hgp vao
tinh hudng cé thé gap phai vai cuong vi la gidm sat
vién/nguai quan ly. Ho cling can dua ra cac khuyén
nghi, giai thich va danh gia cac hanh dong sé thuc
hién dé xr ly tinh huéng va thach thic sé gap phai
véi cuong vi la gidm sat vién/ngudi quan ly ctia don
VI.

Can luu y rang, tat ca cac bang ching khong dé tén
nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ¢ nhan va
don vi.

Panh gia viéc thuc hién céng viéc phai bao
gom:

1. [t nh&t mét lich trinh du lich va/hodc chuong
trinh du lich dugc xay dung trén co s& cac
nguyén tac du lich cé tréch nhiém

2. [t nhét hai trudng hop vé thda thuan hap dong
gitra nha cung cap va don vj trén cg sé cac
nguyén tac du lich cé tréch nhiém

3. [t nh&t mot bdo cdo phan hoi clia khach hang
vé hoat dong du lich cé trach nhiém da duoc ap
dung

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

- Hobiva dénh gid mot lich trinh du lich hodc moét
chuong trinh du lich dugc xay dung trén co s&
cac nguyén tac du lich ¢ tréch nhiém

« S{rdung cac nghién cu tinh hudng dé danh gia
kha nang ap dung cac phuong phap gidm thiéu
tac déng phu hop vaéi cac moi truong khac nhau

« Kiém tra viét hodc kiém tra van dap dé danh
gia kién thirc vé cac quy trinh du lich c6 trach
nhiém, cac tac dong, cac ky thuat giam thiéu tac
doéng va cac yéu cau mang tinh quy dinh vé du
lich bén ving

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI1 TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan su lam cong tac quan ly hodc gidm
sat trong moi truong du lich.

D2.TTG.CL3.12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HRS2. TEN PON VI NANG LUC: LAP KE HOACH NHAN SU’
MO TA CHUNG
Pon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé chi dao xac dinh cac yéu cau nhan su clia bd phan va cach thirc thoa

man cac yéu cau dé. Tieu chudn nay khong danh cho cac chuyén gia nhan su, ma phu hgp véi nhirng ngudi quan Iy chiu
trach nhiém lap ké hoach nhan su clia bé phan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. DPanh gia nhu cau nhan sv tuong lai E3. Xay dung ké hoach nhan su va ké hoach
P1. Thu hit nhitng ngudi phu hop trong don vj va du phong
cac bén lién quan chinh khac tham gia vao viéc P8. Xay dung ké hoach nhan sur dap Ung dugc yéu
lap ké hoach yéu cau nhan su cau dai han, trung han va ngén han ctia don v,
P2, Tim kiém va str dung cac ngudn nhan luc dé hd dong thoi sir dung hiéu qua ngudn nhan luc
trg hoat déng lap k& hoach nhan lyc khi can bén trong va bén ngoai don v
thiét P9. Dam bdo cac hgp dong lao dong phu hop vdi
P3.  Danh gid cac muc tiéu va ké hoach chién lugc nhu cau clia don vi
clia don vj dé c6 dugc thong tin can thiét cho P10. Bam bdo ¢ sdn cac ngudn luc can thiét gé
muc dich 1ap ké hoach nhan luc va xac dinh tuyén dung, phat trién, duy tri va str dung lao
nhitng van dé quan trong can xem xét thém déng
E2. Xem xét va xac dinh cac nang luc can thiét P11. Xéy dqu ke hgach d\u phéng dé\ doi ph\é ,Véi
L L ix e s C “ tinh hudng khong ludng trudce va duy tr tinh
P4, Xac dinh cac kién thuc, ky nang va ndng luc can lién tuc trone kinh doanh
thiét dé lap ké hoach va muc tiéu chién lugc =Nt ng A . .
clia don vi P12. XaAc_d!.rjh cac nguyen nhan kﬁ!enﬂcho%nhgn vién
P5. Xem xét nang luc va kha nang cla luc lugng lao thoiviec va tim cach giai quyet van de nay
dong hién tai dé dap Ung cac yéu cau vé kién E4. Trao ddiva danh gia ké hoach nhan sy
thic, kf nang va nang luc da dugc xac dinh P13. Théng bao k& hoach nhan su véi nhimg ngudi
P6. Xac dinh nhu cau hoc tap hoac phét trién cla co lién quan
luc lugng lao dong hién tai dé dép Ung cac yéu P14. Ra soét lai ké hoach nhan su dinh ky va trong
cau trudng hop thay ddi muc tiéu va ké hoach
P7. DBam bdo rang su da dang hda luc lugng lao chién lugc cla don vj
dong cung cap nhiéu ngudi phi hop dé dat
dugc muc tiéu

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gidi thich cach thu hit ngudi lao dong va cac K5. Gidi thich cach dua van dé binh dang, su da
bén lién quan khac vao viéc lap ké hoach nhan dang va tinh bao ham vao ké hoach nhan su
su K6. MO ta cac chién luoc va/hoac dich vu can cé khi

K2. M6 ta ké hoach nhan su hiéu qua nhan vién thoi viéc, bao gom ca tu van thoi viéc

K3. Xac dinh cac thong tin can thiét dé thuc hién ké K7. Giai thich tam quan trong clia viéc xay dung ké
hoach nhan su hoach du phong va cach thirc thuc hién diéu

K4. X&c dinh cac van ban phép ly va cac yéu cau dé co hiéu qua
lién quan dén van deé viéc lam, phuc lgi, cac K8. Mo téd cac cach thirc khdc nhau nham dép Ung
quyén lgi, quyén binh ddng va an toan suc cac yéu cau nhan su va uu diém, nhugc diém,
khde clia ngudi lao dong chi phiva lgi ich clia cac cach thirc dé
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Panh gia nhu cau nhan su tuong lai c6 thé
bao gom:
- DBanh gia nhan vién
+ B&n mo ta cong viéc
- Kiém tra dao tao
+ Nhu cau dao tao dugc xac dinh
- Suthiéu hut cac k§ nang
2. Xem xét va xac dinh cac nang luc can thiét
c6 thé bao gom:
+ Xac dinh cac kién thirc, k§ nang va nang luc can
thiét
- Danh gid nang luc va kha nang cda luc lugng lao
doéng hién tai
+ Xac dinh nhu cau hoc tap hoac phét trién

3. K& hoach nhan su va ké hoach du phong cé
thé bao gom:
+ K& hoach ké nhiém
- Diéu chinh ké hoach thich g véi nhitng thach
thirc méi clia don v
4. Thong bao va ra soat ké hoach nhan su:
+ Trao d&i vé ké hoach nhan su vai nhimg ngudi
lién quan chinh
+ Dinh ky ra soat ké hoach nhan su

Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
nguai quan ly bao gom:
1. Nam béat co hoi tir nhiéu déi tugng khac nhau
2. Xac dinh céac cach giao tiép phu hgp véi nhan
vién
3. SUrdung cac phuong tién va phong cach giao
tiép phu hop véi cac ca nhan va tinh huéng
khac nhau
4. Tuan thd va dam bdo nhitng ngudi khac clng
tuan thii cac yéu cau phép ly, quy dinh cla
nganh, chinh sach clia don vj va cac quy tac
nghé nghiép
5. Du tinh cac nguy cova riiro tiém an
S{r dung hiéu quéa cac ngudn thong tin hién co
7. Xac dinh cac van dé vé hé thong va tim cach
gidm thiéu tac dong clia chiing dén viéc thuc
hién cong viéc
8. Du doan cac kich ban, tinh hudng cé thé xay ra
trong tuong lai dua trén phan tich thuc té vé xu
hudng va dién bién tinh hinh
9. Lam viéc hudng t&i mot tam nhin tuong lai da
xac dinh ré rang
10. Bua ra quyét dinh trong cac tinh huéng khong
chac chédn hoac dua trén thong tin khong day
du khi can thiét
11.Bua ra va thuc hién cac quyét dinh khé khan
va/hoac khéng phé bién khi can thiét

o
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Daon vi nay ¢ thé dugc danh gida mot cach toan dién
thong qua tap hap ho so ching cr hodc bao céo vé
cac khia canh clia cong tadc quan ly trong moi truong
khach san hodc du lich. Cac cd nhan can ching minh
kha nang co thé &p dung cac nguyén ly, khai niém
lien quan dén tinh hudng cé thé phai déi mat vai tu
cach la gidm sét vién/nguai quan ly. Ho cling can dua
ra cac dé nghi, gidi thich va danh gia cac hoat dong
6 thé thuc hién dé ddi pho vdi cac tinh hudng va
thach thirc véi tu cach 1a gidm sat vien/ngudi quan ly
trong mot don vi.

Can luu y rang, tat ca cac ching clr kndong dugc dé
tén nhan vién dé bao vé quyeén riéng tu clia ca nhan
va don vi.

Cac chirng cr can bao gom:

+ Hai vi du/truong hop/béo céo vé cach thirc
danh gid nhu cau nhan su tuong lai, cach thirc
ra soat va xac dinh cac nang luc can thiét

+ Haividu vé |ap ké hoach nhan su va cac ké
hoach du phong dé gidi quyét nhu cau va thach
thirc d6i véi don vi trong tuong lai

- Hai bdo cdo/vi du vé cach thirc trao doi ké
hoach nhan su vdi nhimg ngudi cé lién quan

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thuong dua
trén viéc thuc hién cong viéc. Mot s6 don vi nang luc
& cac bac 3-5 khong thé dugc danh gia bang cach
quan sét do tinh bdo mat, han ché cong viéc/moi
trudng lam viéc,...

Cac phuong phap danh gia phu hop bao gom:

+ HO so chiing c( tai noi lam viéc bao gom bién
ban cac cudc hop, ban ghi chép céac cudc thao
luan vdi cac ca nhan va dong nghiép, chi tiét vé
sy ho trg va tu van danh cho cac ca nhan, ghi
chép théng tin phan hoi,... (knong dé tén clia
cac ca nhan)

+ Quan sat

« Nhan xét cla cd nhan

- Nhan xét clia ngudi lam ching

+ Thdo luan chuyén moén

Viéc danh gid qua ho so chirng ¢ hodc van ban béo
c&o cong viéc can dugc b sung bang cach tra 1o cac
cau hdi van dap dé dam bao tat ca cac khia canh cla
yéu cau chiing cr déu dugc dap Ung day du.

DPanh gia kién thirc va sy hiéu biét

Kién thirc va su hiéu biét 1a nhirng thanh phan quan
trong cla viéc thé hién nang luc. Néu bang ching
viéc thyc hién cong viéc khong thé hién rd kién thirc
va sy hiéu biét (va x(r ly cac tinh hudng du phong),
can phai danh gid vdi sy ho trg clia cac chimg clr
phu hop khac nhu:

- Céc cdu trd loi van dap da dugc ghi chép lai

+ Kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Nhiing ngudi quan ly bé phan trong cac co sé& kinh
doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HML.CL10.10
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

GAS2. TEN PON VI NANG LUC: TOI UU HOA HIEU QUA SU' DUNG CONG NGHE
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can thiét dé dam bao nhimng ngudi dang lam tai don vi hodc pham vi cé trach
nhiém dugc giao c6 thé sir dung cong nghé, nhu cdng nghé thong tin va truyén thong, thiét bi, mdy méc nham nang cao két

qua thuc hién hoat déng kinh doanh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xac dinh co hdi str dung cong nghé hiéu
qua

Thu hut cadc dong nghiép lién quan tham gia
xac dinh va xay dung cac cach thic sir dung
hiéu qua cong nghé tai khach san hodc cong ty
du lich/It hanh

Tim kiém va st dung kinh nghiém chuyén moén
clia cac chuyén gia dé ho trg viéc xay dung,
thuc hién va xem xét lai chién lugc vé str dung
cdng nghé va giam sat viéc thuc hién cac hoat
dong lién quan t&i sir dung cong nghé

Xac dinh cac cach tiép can hién tai doi vdi viéc
st dung cong nghé tai don vi hodc trong pham
vi trach nhiém dugc phan cong cling nhu cac
ké hoach loai bd hodc gidi thiéu cong nghé hay
st dung cong nghé hién cé cho cac muc dich
khac nhau

Xac dinh nhimng co hoi dé gidi thiéu cong nghé
mdi, diéu chinh cong nghé hién tai hoac st
dung cong nghé hién tai cho cac muc dich khac
nhau

Pua cong nghé m&i vao hoat dong clia
don vi

Pho bién chién luge str dung cdng nghé cho
doéng nghiép va cac bén lién quan quan trong
Ki€ém tra xem cong nghé mdi cé tuong thich vdi
cdng nghé hién tai khong

Giam sat mot cach than trong viéc dua cong
nghé mdi vao st dung hoac diéu chinh cong
nghé hién tai, hanh dong kip thai va co hiéu
quéd dé xr ly cac van dé phat sinh

PAm bao hé trg sir dung céng nghé mgi
Dam béo cung cap moi ngudn luc va sy hd trg
can thiét dé gitip dong nghiép cé kha nang sir
dung hiéu qua cong nghé san c6

Da&m bdo cé ké hoach du phong trong trudng
hop Ung dung cong nghé khong thanh cong

. Duy tri cac hé théng gidm sat qué trinh trién

khai thuc hién chién lugc va béo cdo vé két qua
thuc hién hoat ddng cong nghé tai don vi hodc
inh vuc chiu trach nhiém

YEU CAU KIEN THU'C

Xac dinh cac loai cong nghé khac nhau phu
hop vai mot khach san hay don vi du lich

Liét ké nhirng yéu t6 co ban can xem xét khi
danh gia viéc str dung va/hodc gidi thiéu cong
nghé mdi, bao gobm day dl cac chi phiva lgiich
Gidi thich tam quan trong clia viéc tham van
dong nghiép va cac bénlién quan vé van dé
cdng nghé

Mo ta dugc cac ndi dung can thiét clia mot
chién lugc str dung cong nghé hiéu qua

Gidi thich tam quan trong clia ké hoach du
phong trong qua trinh s dung cong nghé va/
hodc gidi thiéu cong nghé mdi, gidi thich cach
thirc thuc hién hiéu quéd cong viéc nay

Xac dinh nhitng phuong phap va kj thuat khac
nhau dé phd 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 mdi va cdbng nghé hién co

M0 té cach thiét lap cac hé théng dé ra soat
viéc trién khai chién lugc sir dung cong nghé va
xac dinh cac ndi dung Iinh vuc can cai thién
Xac dinh cac loai nguon luc va hé trg can thiét
dé gilip cac dong nghiép c6 kha nang str dung
tot nhat cdng nghé c6 sén
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1.

Cac co hoi stir dung cdng nghé hiéu qua cé

thé bao gém:

+ Phan tich nhu cau clia 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 linh vuc dich vu nham xac dinh
cac linh vuc ma cong nghé cé thé ho trg dé
tang hiéu qua va tiét kiém thoi gian

2. Tim ki€m va str dung cac chuyén gia sir dung

cdng nghé c6 thé bao gém:

+ Cac nhan vién cong nghé thong tin clia don v
+ Cac nha cung cap bén ngoai

- Cac chuyén gia tu van

. Phd bién chién Iwgc sir dung céng nghé cho

dong nghiép va cac bén lién quan quan trong
c6 thé bao gém:

+ C4c budi thuyét trinh hodc cudc hop

-+ Thu dién t& hodc nhan tin noi bd

* Nhing cach khac

. Giam sat viéc gigi thiéu cong nghé médi hoac

diéu chinh c6ng nghé hién tai c6 thé bao

gom:

- Lién két vdi bo phan cong nghé thong tin

« Lién két vdi ngudi st dung va bd phan st dung
cdbng nghé

Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
nguai quan ly bao géom:

1.

2.

w

10.

11.

Tim kiém cac co hdi dé cai thién viéc thuc hién
cdng viéc

Tim kiém va dé xudt gidi phap thay thé tét hon
vdi tinh than xay dung

Thir nghiém cac phuong phap lam viéc mdi
Trinh bay théng tin mot cach rd rang, ngan gon,
chinh xé&c va dé hiéu

Buc két kinh nghiém clia ban than va st dung
cac bai hoc thu dugc dé dinh hudéng quyét dinh
va hanh dong

Can bang gitra rdi ro va lgi ich ¢6 thé ¢ dugc tir
su chdp nhan rtiro doé

San sang chiu trach nhiém c& nhan trong trién
khai cong viéc

Tao ray thic vi muc dich chung

Du dodn cac tinh hudng cé thé xay ra trong
tuong lai dua trén phan tich mang tinh thuc
tién vé xu hudng va su phét trién

Cu thé hoa cac gia thuyét da xac lap va nhing
rdiro lién quan dén viéc tim hiéu mot tinh
huéng

Kip thoi dua ra cac quyét dinh mang tinh thuc
tién trong cac tinh huéng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu kj nang & bac
3-5 khong thé dugc danh gid thong qua quan sét do
tinh bao mat, stc ép cong viec/moi truong lam viéc, ...

Don vi nang luc nay cé thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang tap hop cac chirng cr hodc bao céo
vé viéc téi uu hda st dung cong nghé trong moi
truang khach san hodc du lich. Cac ing vién can
thé hién dugc kha nang co thé dp dung cac nguyén
ly, khai niém phu hop trong tinh huéng co thé gap
phai vdi tu cach la gidm sat vién/ngusi quan ly. Ho
cling can phai dua ra cac dé xuat, giai thich va danh
gid cac hanh dong cé thé thyc hién dé xir Iy cac tinh
hudng va thach thirc ma ho gap phai véi tu cach la
giam sat vién/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu y rang tat cd cac chimg c&r danh gia khong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ca
nhan va don vi.

Chirng ctr can bao gom:

1. [t nh&t mot tinh huéng ma ban ds thu hat dugc
cac dong nghiép va chuyén gia tham gia xac
dinh va phat trién cac phuong phép tiép can
hiéu qua dai vdi viéc sir dung cong nghé trong
khach san hodc cong ty du lich/IT hanh

2. [t nhat mot tinh hudng trong d6 ban xac dinh
dugc cac phuong phap tiép can hién cé déi vdi
viéc sir dung cong nghé tai don vi hodc trong
pham vi trdch nhiém dugc phan céng, thao luan
cac ké hoach dé loai bd hodc gidi thiéu cong
nghé mdi hay s dung cong nghé hién cé cho
cac muc dich khac nhau

3. [t nhat mot ghi chép vé cach thirc ban da dua
cbng nghé mdi vao don vj, giam sat viéc gidi
thiéu cong nghé méi hodc diéu chinh cong
nghé hién cé va trién khai hanh dong dé xr ly
cac van dé phat sinh

4. [t nh&t mot tinh huéng ban da cung cap cac
nguodn luc va sy hd trg (bao gdom gidm sat va
bao tri) dé gilp déng nghiép st dung hiéu qua
cac cong nghé sén co

5. Hoan thanh toan b cac ndi dung danh gia kién
thirc nhu da yéu cau trong don vi nang luc nay
thong qua kiém tra van dap dugc ghi chép lai
hoac kiém tra viét

Cac phu’o’ng phap danh gia thich hgp bao géom:
HO so chimng cr tai noi lam viéc, cd thé 1a cac
bién ban hodc ghi chép vé cac cudc hop, cac
bdo cdo hodc dé xuat clia nhiing ngudi khac)

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

Phuong phap mo phdng cé thé dugc sir dung ddi voi
mot so tiéu chi thuc hién tai cdc co s& dao tao hoac
noi lam viéc, nhung nén str dung han ché.

HO so chimg clr hodc van ban bdo cdo can dugc bé
sung bang cac cau héi van dap nham dam bao tat ca
cac khia canh clia yéu cau vé chiring cr déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HGA.CL6.12 & D1.HRM.CL9.13

Cac vj tri quan ly trong cac don vi kinh doanh du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

GAS3. TEN PON VI NANG LUC: THIET LAP CAC CHiNH SACH VA QUY TRINH
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can co dé thiét 1ap cac chinh sach va quy trinh lién quan dén cac yéu cau

phdp 1y, quy chudn dao ddc va xd hoi, dong thai phé bién cac chinh sach va quy trinh nay téi nhimg ngudi lién quan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xay dung cac chinh sach hoat dong

Xay dung cac chinh sach va chién lugc hoat
dong trén ca sé theo dbi nhu cau tai noi lam
viéc va xac dinh co hoi dé cai tién va déi mdi
Xac dinh pham viva cdc muc tiéu clia sang kién
can thiét trén co s& cac muc tiéu clia doanh
nghiép cting nhu phan hoi clia nhan vién va
khach hang

Xac dinh va phan tich nhiing yéu t6 bén trong
va bén ngoai ¢ thé tac dong dén chinh sach
Tham khdo y kién clia cac bén lién quan phu
hop trong qua trinh xay dung chinh sach

Xay dung cac chién lugc nguodn luc pht hop va
kha thi vé tai chinh

Phat trién cac hé théng va cg ché hanh chinh
dd kha nang ho trg séang kién da co trong ké
hoach

Xac dinh va truyén dat ro rang tat ca cac uu
tién, trach nhiém va khung thai gian

Phat trién cac hé théng danh gid vdi su tu van
cla cac dong nghiép lién quan

P10.
P11.

P12.

P13.

P14.
P15.

P16.

Quan ly va giam sat chinh sach hoat ddng
Thuc hién va danh gid nhiing hoat dong da xac
dinh phu hop véi thir tu uu tién da dugc théng
nhat

Theo d6i cac chi s6 thuc hién

Cung cap béo cdo tién do va nhing bao cao
khac theo yéu cau

Danh gia su can thiét phai c6 nhiing yéu cau
nguon luc bé sung va tién hanh nhimng hoat
doéng thich hap

Thuc hién danh gia thuong xuyén

Xem xét chinh sach hoat déng dé danh gia hiéu
qué tai nai lam viéc

Giam sat viéc thuc hién

X&c dinh véan dé khé khan va cé su diéu chinh
phii hop

SUr dung két qua danh gia cho viéc xay dung ké
hoach tiép theo

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich cac khai niém va nguyén téc co ban
trong lap ké hoach bao gom cé co cau cac
chinh sach hoat dong gidi phap thuc hién trong
qué trinh lap ké hoach

Gidi thich cach thirc, phuong phéap xay dung
cac chinh sach va chién lugc hoat dong dua
trén viéc theo doi cdc nhu cau tai noi lam viéc
Xac dinh mét sé yéu té bén trong va bén ngoai
6 thé tac dong dén chinh sach

Gidi thich cac yéu t6 anh huéng dén viéc xay
dung cac chién lugc nguodn luc phu hgp va kha
thi vé tai chinh

M6 t& hé thdng va co ché hanh chinh dud kha
nang hé trg sang kién da dugc 1én k& hoach
M0 té nhimng kénh tét nhat dé pho bién cac uu
tién, trach nhiém va khung thai gian

M6 ta bdo céo tién d6 va nhimg bao cdo khac
dugc str dung dé giam sat viéc thuc hién chinh
sach

Gidi thich cach danh gid chinh sach hoat dong
nham xac dinh hiéu qué tai noi lam viéc

Gidi thich cach st dung két qua dénh gia vao
viéc 1ap ké hoach tiép theo
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Cac chinh sach can xay duwng c6 thé bao gém:

+ Moi trudng lam viéc
+ San pham va dich vu
- Dao tao
- 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 gom:
+ Phéat trién khach hang
-+ Md réng dia ban
« Phat trién t6 chirc
- Phéat trién dich vu
+ Gidm cac khodn no
-+ Tang thu nhap
- Nhiing chién lugc khac

3. Cac muc tiéu c6 thé bao gém:
- S0 liéu ban hang
+ Doanh thu
+ Thai gian giao hang
- Tiéu chuan dich vu
+ S6 lugng khach hang
+ Muc tiéu va doanh s6 ban hang
+ MUrc do ddt hang
« Y kién phan hoi clia khach hang hodc nhan vién
- Nang suat lao dong dat dugc
+ Su hai long ctia khach hang
4. Phan tich cac yéu t6 bén trong va bén ngoai
c6 thé lién quan dén:
- Kha nédng va nguon luc
+ Xu hudng va dién bién clia thj trudng
-+ Théng tin thi trudng so sanh
- Nhitng han ché vé phép Iy va dao dic

5. Cac bén lién quan c6 thé bao gém:
* Khach hang
-+ Ngudilao dong
« Céc co quan chinh phu
-« Chiisdhtu
- Nha cung cép
- Cac doi tac lién minh chién lugc
6. Viéc danh gia c6 thé bao gém:
+ Cac chisb co ban vé két qué thuc hién
+ Phan tich su khac biét
- Phan hoi clia khach hang
+ Céc bdo cdo vé su tuan thid
» Phan hoi clia nhan vién

7. Cac chi sé vé két qua thurc hién cé thé bao
gom:
- Doanh s6 ban hang
+ Loi nhuén dau tu
- Dich vu khach hang
- Chi phidich vu ng

8. Ra soat lai ké hoach hoat déng c6 thé lién
quan dén:
+ Ra soat hang quy
+ Chu ky ké hoach kinh doanh
-+ Nhing su kién chinh can dugc ra soét lai, vi du
viéc thay déi thj truong
9. K&t qua thuyrc hién cdng viéc cé thé lién quan
dén:
« Thi phan
+ Doanh s6 ban hang
+ Su hai long ctia khach hang
+ Chinh sach gitr nhan vién
Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao gom:
1. Tim kiém céc co hoi cai thién viéc thuc hién
cong viéc
2. Doidién vdi thach thic hién tai va tim kiém gidi
phap thay thé tét hon vdi tinh than xay dung
3. Thir nghiém phuang phap lam viéc mdi
4. Trinh bay thong tin mot cach rd rang, ngan gon,
chinh xac va dé hiéu
5. Buc két kinh nghiém cla ban than va ap dung
cac bai hoc thu dugc vao viéc dinh hudng cac
quyét dinh va hanh déng
6. Can bang gitta rui ro va lgi ich c6 thé thu dugc
tU s chdp nhan rdiro doé
7. Chiu trach nhiém ca nhan trong trién khai cong
viéc
8. Tao ray thic vi muc dich chung
9. Du doan cac kich ban c6 kha nang xay ra trong
tuong lai dua trén phan tich mang tinh thuc
tién vé xu huéng va su phat trién
10. Cu thé héa cac gia thuyét da xac lap va nhing
rdiro lién quan dén viéc tim hiéu mot tinh
huéng
11. Kip thoi dua ra quyét dinh phu hop véi tinh
huéng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGONG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Banh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thudng dua
trén thuc té két qua cong viéc. Nhiéu kj nang & bac
3-5 khoéng thé dugc danh gia thong qua quan sat do
tinh bdo mat, stic ép cong viec/mobi truong lam viéc.

DPon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid mot cach
toan dién bang tap hop cac chimng cr hoac béo cao
vé viéc 1ap ké hoach va trién khai thuc hién cac chinh
sach va quy trinh du lich c6 trach nhiém trong moi
truong kinh doanh du lich/khach san. Cac Ung vién
can thé hién dugc cach thirc dp dung cac nguyén ly,
khai niém pht hgp cho tinh huéng c6 thé gap phai
vdi tu cach la giam sat vién/ngudi quan ly. Ho clng
can phai dua ra kién nghi, giai thich va danh gia cac
hanh déng co thé thuc hién dé déi pho vai cac tinh
huéng va thach thirc ma ho gap phai véi tu cach la
giam sat vién/ngudi quan ly trong don vi.

Can luuy rang tat ca cac ching c& danh gia khong
dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng tu clia ca
nhan va don vi.

Chirng cir can bao géom:

1. [t nhat hai vi du vé chién lugc/chinh sach duac
xay dung trén co sd theo doi cac nhu cau tai noi
lam viéc va xac dinh cac co hoi dé ddi mai va cai
tién

2. Mot vi du vé chinh sach hoat dong dugc thuc
hién va dugc danh gia phu hop vdi cac uu tién
da dugc théng nhat va cac chi s6 thuc hién

3. Mot vi du vé mot chinh sach hoat déng dugc
gidam sat thuc hién, dugc diéu chinh va s dung
két qua danh gia vao ké hoach tiép theo

4. Hoan thanh toan 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

Cac phuong phap danh gia thich hop sé bao
gom:

+ Xem xét hod so chirng cr tai nai lam viéc, ¢ thé
la cac bién ban hodc ghi chép vé cac cudc hop,
cac bdo céo hodc dé xuat clia nhiing ngudi
khac

+ Nhan xét cla cd nhan

+ Nhan xét clia nguai lam chimng

+ Thao luan chuyén moén

Phuong phap mo phdng cé thé dugc sir dung doi véi
mot so tiéu chi thuc hién tai cac co s& dao tao hodac
noi lam viéc nhung nén sir dung han ché.

HO so ching clr hodc van ban béo céo can dugc bd
sung bang cac cau héi van dap nham dam béo tat ca
cac khia canh clia yéu cau vé ching clr déu dugc dap
Ung day du.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Cac v tri quan ly trong cac don vj kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HGA.CL6.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

SCS4. TEN DPON VI NANG LU'C: LAP KE HOACH VA THY'C HIEN VIEC SO TAN KHOI
DA BAN

MO TA CHUNG

DPon vi nang Iuc nay mé ta cac nang luc can thiét dé 1ap ké hoach va thuc hién so tan ra khdi khu vuc lam viég, trong khi phai

dam bdo toi da yéu cau an ninh va an toan cho ban than va nhimg ngudi khac. Bon vi nang luc nay doi hdi phai cé kha nang
dong gop vao viéc trién khai chinh sach so tan, sap xép va tham gia cac bai tap luyén so tan, duy tri thdng tin thudng xuyén

vdi cac don vi phong chay chta chay da dinh va thuc hién viéc so tan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Déng gép vao cac chinh sach va quy trinh E3. Thuc hién so tan
trong tinh huéng so tan P9. Xac nhan viéc so tan va thong bao cho cac co
P1. Xacdinh cac quy dinh clia nha nudc, luat phap quan dich vu khan cap thich hop
va don vi lién quan tdi viéc lap ké hoach va thurc P10. Nhan dién cac nguy ca va thuc hién cac bién
hién so tan phap kiém soat rui ro trong pham vi trach
P2.  Xem xét cac yéu cau vé “an toan va sic khde nhiém, nang luc va quyén han clia minh
lao dong" trong cac quy trinh so tan P11. So'tdn toan bd ngudi va tai san ra khai dia ban
P3. Thao luan cac kich ban so tan va hé thong theo chinh sach va quy trinh sg tan
thong bao khan cap c6 su tham van nhing P12. S&p xép va tién hanh sdp xép dac biét dé di
ngudi lién quan chuy&n nhimg ngudi khuyét tat
P4.  Trinh bay chjnh sach sg tan vai nhing ngudi P13. Kiém dém tat cd nhimg ngudi da dugc so tan
lién quan dé cung xem xét phU hop vai chinh sach va quy trinh so tan
E2. Tham gia thuc hién dién tap so tan P14. Hoan té;t va bao quén an toan tat gé cac tai liéu,
P5.  Phé bién chinh sach va quy trinh so tén cho tét h'o so lién quan phu hdp vdi quy trinh cla don
ca nhan vién Vi
P6.  Lén ké hoach cac budi dién tap so tan thuong
xuyén va déu dan véi su tham van clia nhiing
ngudi lién quan
P7. Thuc hién dién tap so tan theo cac chinh sach
va quy trinh vé sg tan
P8. Tap hop cacy kién phan hoi vé viéc thuc hién
sg tan, diéu chinh cac chinh sach va quy trinh
so tan cho phu hap

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Nhan biét cac diéu luat va quy dinh cé thé 4p K7. Xac dinh vj tri clia cac hé théng an ninh va béo
dung, bao gbm ca cac yéu cau vé cap phép doéng
K2. Trinh bay cac ly do chinh can so tan khai dia K8. Rasoat lai cach b6 tri mat bang va céc clra ra
ban va cac yéu to can dugc xem xét khi lap ké vao cla dia ban
hoach so tan K9. Gii thich cac nguyén tic thdng tin hiéu qua,
K3. Nhan biét cac quy trinh va qué trinh chl yéu vé bao gbm ca cac ky thuat giao tiép
sgtan K10. Liét ké cac yéu cau vé lam béo céo va lap ho so
K4. M6 ta tinh trang khan cap va cac yéu cau so tan sotan
déi vai don vi K11. Nhan dién cac loai nguy co va rdiro vé an toan
K5. MO0 ta cac nguyén tac va quy trinh so clru clia
donvi
K6.  Gidi thich pham vi trdch nhiém va quyén han
clia ban
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

1. Cac yéu cau phap ly cé thé lién quan t&i:
Bat gitr ngudi va quyén han bat gilr
: Chong khing bo
+ Kiém soat dam dong va kiém soat ngudi dang b
anh hudng cla cac chat kich thich
« Kiém tra ngudi va tai san, knam xét va thu gitr
hang hoa
- Tinh riéng tu va bdo mat
- Cécvan deé vé moi truong
- Sy xam pham va viéc bat budc ngudi khac roi
khoi vi trf
2. Cac yéu cau cua don vi c6 thé lién quan
toi:
+ Tiép can binh dang, cac chinh séach va quy trinh
binh dang
- Cac ké hoach kinh doanh va thuc hién cong viéc
- Cac tieu chuan dich vu khach hang
+ Cac kénh thong tin va cac quy trinh bao cao
+ Cac hé théng, quy trinh va qué trinh 1ap ho so
« Tinh trang khan cdp va cac quy trinh so tén
- Quyén va trach nhiém clia nguai str dung lao
déng va ngudi lao dong
+ Chinh sach va quy trinh clia phép luat va don v,
bao gobm ca viéc dinh hudng va thuc hanh cla
nhan vién
+ Chat lugng cac tiéu chudn va qua trinh lién tuc
cai thién vé chat lugng
3. Cac tinh hudng khéan cap c6 thé bao gém:
« Cac tinh huéng khan cdp nhu hda hoan, hién
trudng vu an, tai nan
+ Cac tinh huéng nguy co, vi du lién quan dén vat
ly, hda hoc, dién, thai tiét (dong bado)
- Cac moi de doa nhu danh bom hay phéa hoai

4. Nhu’ng ngudi lién quan c6 thé bao gém:
- Quén ly toa nha
+ Khach hang
- Dong nghiép
« Nhan vién dich vu khan cap, vi du luc lugng ciu
hda, canh sét, c(ru thuong
-+ Quén ly cdp cao
+ DOI Ung pho tinh trang khan cdp
5. Théng bao c6 thé dugc thuc hién théng
qua:
- Duong day lién lac da dugc dinh trudc
+ Duong day bdo dong truc tiép
- Dién thoai va dién thoai di dong
- B6 dam hai chiéu (cam tay va da dugc lap dat)

6. Cac nguy co c6 thé bao gom:
L6i ra vao cau thang bo da bj chan
-+ Cac manh v& roi
- Thong tin sai hodc khong day du vé quy trinh so
tan
+ Hit phai khoi

7. Cac bién phap ki€m soat rui ro c6 thé bao
gom:
+ SO tan khai dia ban
-+ Co6 lap va loai bo cac rdiro
« CO lap dia ban co rdiro tiém an
+ Thoéng béo cho cac co quan dich vu khan cap
lién quan
+ M&16i vao cho cac dich vu khédn cap
+ Thuc hién so clu
- Yéu cau dugc ho trg
+ Han ché nguoi
+ S0 dung ki thuat thuong luong

8. Viéc so tan khai dia ban cé thé:
+ Theo 16 trinh thay thé d& dinh sdn
- Theo 16 trinh ban dau da dinh san
« T&i diém tap trung da dinh san
9. Tai liéu c6 thé bao gém:
+ Nhat ky hoat dong
+ Bdo cdo su co
- Phiéu yéu cau giup dg
- Xem xét va phan hoi vé chinh sach va quy trinh
sotan
Cac hanh vi quan trong doi v&i giam sat vién/
ngudi quan ly bao gém:
1. Tich cuc déi vdi thuc trang va tim kiém cac gidi
phap thay thé tét hon
2. Trinh bay thong tin r6 rang, ngan gon, chinh xac
va dé hiéu
3. Duaray kién phan hoi dé gitip ngudi khac duy
tri va hoan thién viéc thuc hién cong viéc clia ho
4. Khong nglng cai thién chat lugng cac san pham
va dich vu
5. Tuén thi va ddm bao ngudi khac cling tuan thi
Cac yéu cau cla phap luat, cac quy dinh cla
nganh, cac chinh sach cda don vi va cac quy tac
nghé nghiép
6. Theo d&i chat lugng va tién do cong viéc so vdi
ké hoach, cé nhitng hanh dong diéu chinh phu
hop khi can
7. Trién khai cac hé thong thu thap va quan ly
thong tin, kién thirc mot cach hiéu qua va cé
dao duc
8. S dung nhiéu chién lugc va chién thuat hop
phép dé tao anh hudng véi ngudi khac
9. SUrdung hiéu qua cac ngudn luc san co
10. Nhan biét va quan ly hiéu qua nhu cau va méi
quan tam cla cac bén lién quan
11.Xay dung hinh &nh dang tin cay tir nguon dir
liéu han ché
12.Chird céc gid dinh va riro lién quan khi tim
hiéu tinh huéng
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Viéc danh gia cac don vi nang luc tr bac 3-5 thuong
dua trén thuc té thuc hién cong viéc tai noi lam viéc.
Mot s6 don vi nang luc & bac 3-5 khong thé dugc
danh gia thong qua quan sét vi ly do bdo mat, stic ép
cong viec/mai trudng lam viéc,...

Ngudi thé hién nang luc trong don vi nay can phai
cung cap chimg cr lap ké hoach va hoan thanh viéc
sd tan khéi dia ban mot cach chinh xac.

Viéc danh gia thuc hién cong viéc phai bao
gom:
1. Mot béo cdo vé su dong gép vao viéc lap ké
hoach va hoan thanh viéc so tan khoi dia ban
2. Mot bao cdo vé cach thirc da dugc sir dung dé
pho bién cac chinh séch va quy trinh so tan cho
tat cd nhan vién, va cach thic lap ké hoach cac
khoa dién tap so tan thudng xuyén va dinh ky
vdi surtham van clia nhiing ngudi lién quan
3. Mot béo cdo vé két qua thuc hién viéc dién tap
so tan phu hgp vdi chinh sach va quy trinh so
tan
4. Mot bdo cdo vé truong hop so tan khai dia ban
thuc té hoac moé phéng. Ban bao céo phai bao
gdm ca cac nguy co va cac bién phap kiém soéat
rdi ro, cac hinh thirc sdp xép dac biét dé di
chuyén ngudi khuyét tat va hoan tat cac tai liéu
theo quy trinh clia don vi

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gid mot cach
toan dién théng qua ho so chimng clr hodc bao céo
vé cac quy trinh va thuc tién so tan. Cac ca nhan
phai thé hién kha nang ap dung cac nguyén ly, khai
niém lién quan vao cac tinh hudng cé thé gap phai
vdi cuong vi la gidm sat vien/ngudi quan ly. Ho cling
can dua ra cac dé xudt, chiing minh va danh gia cac
hanh déng c6 thé thuc hién dé xir ly cac tinh hudng
va thach thirc c6 thé gap phai vdi cuong vi la giam sét
vién/ngudi quan ly clia don vi.
Cac phuong phap danh gia phu hop bao gom:
- Quan sat truc tiép
- Ching clr vé sur viéc xay ra tu nhién tai noi lam
viéc
- Xem xét ho so ching c
- Xem xét cac bao cado khach quan tai noilam
Vviéc vé viéc thuc hién cong viéc clia cd nhan can
danh gia
Kiém tra van dap hodc kiém tra viét c6 thé dugc st
dung dé danh gia kién thic nén tang. Trong cac tinh
hudng danh gid ma Uing vién dugc phép lua chon
gita kiém tra van dap va kiém tra viét thi cac cau hoi
déu phai giéng nhau.

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cadc nhan vién chiu trach nhiém gidm sat hay
nguai quan ly trong cac co sd kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HSS.CL4.10
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

COS1. TEN PON VI NANG LUC: SU DUNG PIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC

MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay mo ta cac nang luc can thiét dé sir dung dién thoai tai nai lam viéc, bao gdm viéc chudn bj trd li dién

thoai mot cach hiéu qua trong tat ca cac tinh huéng co6 st dung dién thoai.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Giao tiép hiéu qua qua dién thoai
P1. Chuén bitra I5i dién thoai

P2.  Dam bdo str dung kiu chao phu hgp
P3.  N&ichamvard rang

E2. Bat dau mét cudc goi

P4.  Chudn bj n6i dung cudc goi

P5. Bam dung so

P6. Két thic cudc goi mot cach lich su

E3. Chuyén cudc goi

P7. Kiém tra xem yéu cau chuyén cudc goi c6 dugc
phép khéng

P8. Théng bao cho ngudi goi rang cudc goi sé duac
chuyén, néu dugc

P9. Kétndicudc goi véi bén thi ba

P10. Bam b&o cudc goi dugc chuyén kip thai

E4. Dat cudc goi & ché dd cho

P11. Thong bao cho ngudi goi vé tinh trang cudc goi

P12. Dé xuat cac gidi phap khac néu ngudi nhan
cudc goi dang ban

E5. Ti€p nhan 1&i nhan

P13. Kiém tra xem ngudi goi c6 mudn dé lai I6i nhan
hay tin nhan thoai khong

P14. Hoan thanh mau tin nhan sau khi xac nhan lai
toan bo thong tin chi tiét véi ngudi goi

P15. Chuyén tin nhan cho ngudilién quan

YEU CAU KIEN THUC

K1. Liét ké nhimng diéu can c6 san dé giao tiép hiéu
qué qua dién thoai

K2.  Néurd cau chao md dau theo tiéu chuén cla
don vi

K3. Gidithich tdm quan trong clia viéc n6i cham va
ré rang

K4. Xac dinh thong tin can thiét dé chuén bj cho
cudC goi

K5. Mo ta cach két thic cudc goi mot cach lich su

Ké.  Gidithich cach chuyén cudc goi

K7. Gidi thich cach dat cudc goi & ché do chd

K8. Xac dinh thdng tin can thiét dé dién vao mau
tin nhan

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

1. Giao tiép hiéu qua qua dién thoai bao gom:
+ S dung dugc dién thoai/téng dai/tai nghe
- Tiéu chudn vé 16 chao
2. Bat dau cudc goi can phai coé:
- Giay/to ghi chu
+ Bt
+ Danh ba dién thoai
+ S0 dién thoai
-+ NOi dung hoi thoai

3. Chuyén cudc goi can c6:
- Danh sach cac s6 may ndi b
+ Danh ba dién thoai
4. Tiép nhan 1&i nhan can cé:
+ Mau tin nhan
+ Danh sach khach dang luu trd/khach du kién
den
+ Phong bi dung méau tin nhan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

1. Quan sét va theo dai it nhat bén cudc goi nham - Quan sat phan thuc hanh céng viéc cla 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/hodc kiém tra
va quy trinh cla don vj trong viéc s&r dung dién bang hinh thdc trac nghiém
thoai tai nai lam viéc + Béo céo khach quan do ngudi gidm sat thuc
hién
- Bongvai

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

Nhan vién phuc vu nha hang, 1& tan, nhan vién quan D1.HRS.CL1.04 & D1.HOT.CL1.07
hé khach hang, nhan vién phuc vu budng, nhan vién

nha hang, nhan vién an ninh, nhan vién ky thuat,

diéu hanh tour

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



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

COS2. TEN PON VI NANG LUC: LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM
MO TA CHUNG

Bon vi nang luc nay mo ta cac ndng luc can thiét dé lam viéc trong moi truong du lich hodc khach san nham thic déy su hop
tac va cam két trong nhdm/bd phan, ho trg cac thanh vién trong nhém cling nhu x(r ly hiéu qué 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 cong viéc theo hudng thic day su
hop tac va quan hé tot

Khuyén khich, ghi nhan va hanh déng dua trén
thong tin phan hoi tr ngudi khac trong nhém/
bd phan

Pong gop vao hoat dong cia nhém hay bd
phan

H6 trg cac thanh vién trong nhém hay bo phan
dé dam bao dat muc tiéu da dé ra

Bdéng gdp vao viéc dat muc tiéu va hoan thanh
nhiém vu clia nhém/b6 phan theo yéu cau clia
don vi

Chia sé thong tin lién quan téi cong viéc voi
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
ca nhan cling nhu tam quan trong clia ching
trong xay dung cac moéi quan hé

Xac dinh su khac biét vé ngdn ng(t va van hoa
trong phong céch giao tiép va xtr ly mot cach
thich hop

Xac dinh cac van dé va mau thuan xay ra tai noi
lam viéc

Tim kiém su trg gilip clia thanh vién trong
nhom/bd phan khi cé van dé hay mau thudn
nay sinh

YEU CAU KIEN THUC

Liét ké tréch nhiém va nhiém vu clia ban than
trong méi quan hé vai cac thanh vién trong
nhém/bd phan

Gidi thich cach thurc hién cong viéc theo hudng
thic ddy hgp tac va quan hé tét

Gidi thich cach hanh dong dua trén thong tin
phan hoi clia cac thanh vién khac trong nhém/
bo phan

Néu vi du vé cach déng gép cho cong viéc cla
nhém hay b 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 téi cong
viéc vdi thanh vién trong nhém/bé phan nham
dat muc tiéu da dé ra

K10.

K11.

Gidi thich cach xCr ly hiéu qué cac van dé va
mau thuan

Gidi thich cach ton trong su khac biét vé gia tri
va niém tin cad nhan

Gidi thich cach x(r ly nhiing khac biét vé ngén
nglr va van héa trong phong cach giao tiép
Liét ké nhing 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 nhdm/bd phan khi ndy sinh
van dé hay mau thuan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

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 nhiém va nhiém vu c6 thé bao gém:
- Quy tac Ung xUr
+ M0 ta cong viéc va sép xép nhan vién
+ K§ ndng, dao tao va nang luc
- Sy gidm sat va khd nang chju tréch nhiém
- Lam viéc 6n dinh va cé trach nhiém
2. Thanh vién trong nhém/bd phan c6 thé bao
goém:
- Ban be/doéng nghiép/nhém lam viéc/hoc vién/
thuc tap vién
+ Giam sat vién hoac ngudi quan ly/giamdéc
3. Thdng tin phan hdi vé thuc hién cdng viéc cé
thé bao gém:
- Danh gid thuc hién cong viéc theo cach chinh
thirc/khdng chinh thic
« Thong tin phan hoi tir gidm sat vién va dong
nghiép
- Nhiing chién lugc hanh vi phan xa c& nhan

4. Trg giGp déng nghiép trong nhém c6 thé bao
gom:
+ Gidi thich/x&c minh
- Gilp do dong nghiép
- Giai quyét van dé
- Bongvién
- Phan hoi thong tin cho thanh vién clia nhém
+ Thuc hién céc nhiém vu khac, néu can

5. Chia sé thdng tin c6 thé bao gém:

- Ghinhan viéc thuc hién tét cong viéc

+ Ghi nhan viéc thuc hién céng viéc khong tét

- Trg gidp dong nghiép

+ Lam rd 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, rli ro va cach kiém soat ta
nai lam viéc

6. Co hdi cai thién c6 thé bao géom:
« Lén ké hoach/phét trién nghé nghiép
+ Hudng dan, tu van va/hodc gidm sét
+ Chuong trinh hoc tap chinh thirc/khdng chinh
thic
- 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 co

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Co s& danh gia can bao gom:
1. Haivi du vé trg gitip thanh vién trong nhém
ddm bdo dat muc tiéu da dé ra
2. Haivi du ve tim kiém thong tin phan hoi tu
khach hang va/hoac dong nghiép va cé hanh
dong pht hop
3. Hai vi du/trudng hop vé gidi quyét mau thuan
tai nai lam viéc
Panh gia phai dam bao:
« Tiép can dugc thuc té cong viec hay moi truong
mo phong
+ Tiép can cac thiét bi van phong va nguon luc c6
san
+ Nhitng vi du vé cac van dé hay mau thuan da
dugc giai quyét

Mot hé théng cac phuong phap danh gia co thé
dugc sir dung dé danh gia kj nang va kién thic thuc
té.

Nhirng vi du sau day c6 thé phiu hop cho don vi
nang luc nay:

+ Hoi truc tiép két hop vdi xem xét cac chirng cir
dugc thu thap va bédo cdo khach quan vé két
qua thuc hién cong viéc clia ing vién

- Phan tich cach xr ly cac nghién cu tinh huéng
va béi canh

« Trinh dién céc thao tac k§ 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 nhdm
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA DAI LY LU HANH

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

Phu hop vdi tat ca cac vi tri cong viéc trong nganh Du (1) D1.HOT.CL1.02; (2) D1.HOT.CL1.11; (3) D1.HOT.
lich CL1.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

COS3. TEN PON VI NANG LU'C: HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHiNH
THUONG NGAY

MO TA CHUNG

DBon 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

E1.
P1.

p2.

E2.

P3.

P4,

P5.

Chuan bi tai liéu kinh doanh

Chudn bjva x{ ly tai liéu vdi thiét bj van phong
pht hap theo dling quy trinh clia don vj trong
thdi gian han dinh

Soan thao cac van ban giao tiép co ban bang
cach strdung cac thiét bj van phong phtu hop

Poc va tra 1&i cac tai liéu kinh doanh khac
nhau

Tiép nhan, lam ré va danh gia nhiing yéu cau
vé chi dan va/hodc hudng dan theo dung quy
dinh va quy trinh clia don vi

Poc va hiéu ro nhitng théng tin chi tiét trong
c4c bdn hudng dan, chi dan va/hodac so do
hudng dan cac cong viec cu thé

Tuan theo nhitng hudng dan hay chi dao trong
thai gian han dinh

E3.
Po.

P7.

P8.

PO.

Duy tri hé thong thong tin va luu trir

Duy tri hé théng thong tin va luu trif theo yéu
cau cla don vj

Cap nhat hé thong tra cru va tham khao theo
yéu cau clia don vj

Khoi phuc cac tap tin khi cé yéu cau vé thong
tin

Tuan thd cac quy trinh vé an ninh va bdo mat

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

Gidi thich cach chuén biva x(r ly cac loai tai liéu
khac nhau bang cach str dung cac thiét bj khac
nhau

Mo ta nhing phuong phép giao tiép dugc st
dung tai nai lam viéc

Néu quy trinh x(r ly cac loai tai liéu khac nhau
trong don vj

M0 té cac loai tai liéu hudng dan, chi dan va/
hoac so do dugc st dung tai noi lam viéc

K5.

K6.

K7.

K8.

Liét ké hé thong thong tin va luu trir dugc st
dung tai don vi

Liét ké hé thong tham khdo va tra cru tai liéu
dugc str dung tai don vi

Mo ta hé thong khoi phuc cac tap tin dugc st
dung tai don vi

Mo ta quy trinh an ninh va bao mat cia don vj

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

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. Tailiéu c6 thé bao gém:
« Thu, vi du cac thu dén va di, thu dién tlr va buu

pham cla khach hang

« Tap tin, chdng han ho so khach hang, thu tin,

chiing tur ké toan, bién nhan, héa don va don
dat hang

+ Thu tin nhu thu viét, fax, ban ghi nhd, bdo cdo

va cac loai thu tin khéac

+ Thuc don

2. T

hiét bi vdn phdng c6 thé bao gém:
May tinh

+ May photocopy

+ May fax

+ May in hodc chup tai liéu
- Cac loai may khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

3. Cac quy trinh cé thé lién quan dén:
+ Chinh sach va quy trinh x{r ly 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&r dung xe c6 dong co
+ Quy trinh cong viéc va hudng dan lam viéc
4. Tai ligu huéng dan, chi dan va/hodc so dd
huéng 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 mdt cach an
toan
+ So do chidan quy trinh lam viéc an toan
+ Cac chinh sach va quy trinh
« Tailiéu hudng dan sir dung

5. Théng tin/tai liéu c6 thé bao gém:

+ Quy trinh, danh sach kiém tra va hudng dan tai
noi lam viéc

- SO hiéu va ma hang hoa

- Thong s6 ki thuat clia nha sdn xuét

+ Cac chinh sach tai nai lam viéc

+ Hudng dan khach hang va/hodc hudng dan cla
nha cung cap

+ Van ban luat, quy dinh va cac tai liéu lién quan

+ Quy trinh x ly truong hop khan cap

+ Cactailiéu khéac

6. Tai liéu huwéng dan va/hoic chi dan cé thé
lién quan dén:
+ Thutin
- Ban ghinhd
+ Fax
+ Thu dién tlr
+ Hoba don va don ddt hang
- Chinh sach va quy trinh
+ Tailiéu hudng dan sr dung
+ Cactailiéu khac
7. Théng tin c6 thé bao gom:
+ Thu tin nhu fax, ban ghi nhé, thu viét, thu dién
tlrva cac tai liéu khac
+ Co s dirliéu may tinh, ho so khach hang
+ HO so ban hang, bao gobm cac ban du béo
thang, muc tiéu can dat
+ C4c biéu mau, bao gobm biéu mau béo hiém,
biéu mau hoi vién
+ Hoéa don, chang han nhu hda don tir nha cung
cép, Hoa don glri cho bén ng
- Hb6 s ca nhan, bao gém chi tiét thong tin ca
nhan, muc luong
- Thong tin vé nhu cau dao tao
+ Bdo cdo thj truong/ké hoach/ngan sach
+ DU liéu tai chinh
+ Cac tai lieu khac
8. Cac yéu cau cua don vi ¢6 thé bao gém:
+ Yéu cau vé an ninh va bao mét
- 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

HU'GONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia nang luc thuc hién phai bao gom:

1. Bavi du vé tai liéu dugc chuan biva x{ ly véi
cac thiét bj van phong phu hop theo ding quy
trinh clia don vi va trong thai gian han dinh

2. Bavidu vé qué trinh yéu cau phai tuan theo
hudng dan va/hodc chi dan phi hgp vai chinh
sach va quy trinh clia don v

3. Bavidu ve dién gidi cac chi tiét lién quan trong
cac tai liéu hudng dan, chi dan va/hoac so do ap
dung cho céc cong viéc cu thé

4. Haivi du vé duy tri hé théng thong tin va luu
tr, khoi phuc va luu trif cac tap tin theo yéu
cau clia don vj

Cac phuong phap sau c6 thé dugc str dung dé
danh gia nang luc cho don vi nay:
-+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
+ Kiém tra van dap va viét
- Xem xét ho so Ung vién
+ Bao cdo khach quan do ngudi giam sat thuc
hién
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

Nhan vién bd phan 1& tan, nhan vién cong ty diéu D1.HOT.CL1.05 & 06; D1.HGA.CL6. 03, 06, 07 & 12
hanh du lich va dai ly I hanh
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do Lién minh chau Au tai trg



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

COS4. TEN DON VI NANG LUC: SU' DUNG TIENG ANH O CAP PO GIAO TIEP CO BAN

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mé ta nang luc can thiét dé dam thoai bang tiéng Anh & cdp do giao tiép co ban tai noi lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thuc hién hdi thoai don gian

P1. Dap lailgi m& dau hoi thoai

P2.  Nhan xét vé nhitng chli dé quen thudc
P3. K&t thuc hoithoai

E2. Dap lai nhirng yéu cau don gian

P4. Xacnhan da ndm dugc cac chi dan hodc yéu
cau

P5.  Yéu caulam rd cac chi dan hodc yéu cau

E3. Dua ra nhirng yéu cau don gian

P6. SUrdung cauyéu cau don gian, lich su
P7. Cam on ngudi dap Ung yéu cau clia ban
E4. Thé hién sé thich ban than

P8. N&ive diéu thich va diéu khong thich
P9. Thdo luanvé sd thich va dua ra ly do

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Dap lailoi m& dau hoi thoai va thuc hién hoi
thoai don gian

K2. Nhan xét vé cac chi dé quen thudc va két thic
hoi thoai

K3. Dua rava dap lai yéu cau don gian

K4. Xacnhan da hiéu dugc va dé nghi lam rd cac
chi'dan hay yéu cau

K5. Mo ta cac quy trinh lam viéc hang ngay va gidi
thich trinh tu cac cong viéc hang ngay

K6. Dé xudt cach cditién quy trinh lam viéc hang
ngay hodc cai thién viéc giao tiép vdi khach

K7. Baytd nhitng diéu thich, diéu khong thich, lua
chon uu tién va giai 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 ca ban déi véi nhan vién trong
tat ca cac linh vuc clia nganh du lich va khach san
cling nhu tat ca cac nhan vién tiép xdc véi khach.
1. Cach m& dau hdi thoai c6 thé bao gém:
- Ong/Ba c6 khde khong a? Chuyén di ctia Ong/
Ba c6 tot dep khong a? Toi cé thé gilip g cho
Ong/Ba a?
- Cac cach khac

2. Cac chu dé quen thudc c6 thé bao gém:

+ Chiduong; tu van vé nhimg nai tét nhat dé mua
s&m, an udng, tham quan; dua ra loi khuyén
dép Ung cac yéu cau dac biét clia khach; cung
cép thong tin; chuyén 161 phan nan cda khach
téi nguoi giam sat; thong tin vé strc khode va su
an toan

- Cac chu dé khac

3. Cach két thuac hdi thoai c6 thé bao gom:

- Toi hy vong Ong/Ba da c6 ky nghi/chuyén di thu
vi; Chao tam biét va hy vong sém gap lai; Cam
on Ong/Ba da nghi & khach san cla ching toi,
Chic Ong/Ba c6 mot chuyén di vui vé

- Cac cach khac

4. Cach xac nhan théng tin c6 thé bao gém:

- Yéu cau nhac lai, vi du: Ong vui long nhic lai
dugc khdng a? Ong vui long danh van lai dugc
khong? Xin 18], toi chua nghe rd. Xin 16i, toi quén
méat. Ong vui long nhic lai dugc khong a?

- Yéu cau xac nhan lai thong tin, vi du: Ong wui
long x&c nhan lai rang Ong s8 tra budng vao
ngay mai phai khdng a? Ong dang tim chuyén
du lich mot ngay hay nlra ngay phai khéng a?

5. Cach yéu cau lich su c6 thé bao gém:
- Ongvui long cung cap bang 14i xe dé thué xe
dugc khdng a? Cam phien Ong chd 5 phut dé
toi lam viéc v&i khach hang nay dugc khong a?

6. Tranh sir dung thuat ngir trong giao tiép v&i
khéch:

- Gia budng ctia Ong/Ba 1a 100 d6 la My bao gdm
thué va phf phuc vu/chua bao gém thué va phi
phuc vu

- Chung toi rat vui phuc vu bra séng mién phi
cho ngai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HU'GNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA
Panh gia can dam bdo 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 mo6 phong, trong do
1. Dap lai I m& dau hoi thoai va thuc hién hoi c6 giao tiép bdng I0i néi & mirc d6 co ban véi khach
thoai don gidn hang hodc trong mdi truong 16p hoc nai ing vién cé
2. Nhan xét vé nhitng chti @& quen thudc va két thé thé hién kha nang giao tiép bang tiéng Anh cg
thdc héi thoai ban.
3. Dua rava dap Ung cac yéu cau don gian Nhirng phuong phap sau cé thé dugc sir dung
4. Xacnhan da hiéu duoc va dé nghilam ré cac dé& danh gia nang luc trong don vi nang luc nay:
chidan hodc yéu cau - Quan sat ng vién thuc hién cong viéc
5. M0 ta cac quy trinh lam viéc hang ngay va giai - Phéngvan
thich trinh tu cac cong viéc hang ngay - Déng 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 BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

COS5. TEN PON VI NANG LUC: DUY TRi KIEN THU'C NGANH NGHE
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé tim kiém, duy tri va s&r dung kién thirc trong nganh du lich va khach san
& cac bbi cadnh khac nhau tai noi lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Tim ki€ém ngudn thong tin hién tai vé
nganh du lich va khach san

P1. Tiép can cac nguon thong tin vé nganh du lich
va khach san cé lién quan tdi yéu cau cong viéc

P2. Thu thap thong tin vé nganh du lich va khach
san dé ho trg thuc hién cong viec mot cach
hiéu qua

E2. Sir dung thdng tin vé nganh dé thyc hién
tot nhat cong viéc

P3. Thu thap va phé bién thong tin theo yéu cau
clia khach

P4. Thuc hién cac hoat dong lién quan dén cong
viéc theo dling yéu cau clia phap luét va cac
tiéu chuan vé dao duc

P5.  Ap dung kién thitc va théng tin vé nganh trong
hoat dong thudng nhat tai doanh nghiép du
lich hoac khach san

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Xac dinh nguon théng tin dang tin cay trén
mang thong tin toan cau (internet) va bat ky
nguodn nao khac dé cap nhat kién thirc nganh
nghé

K2. M0 ta cac phan nganh khac nhau trong nganh
du lich va khach san cling nhu méi quan hé
gita cac phan nganh

K3. Gidi thich vai tro va chirc nang clia hai trong
s6 cac phan nganh sau: phuc vu nha hang, 1é
tan, ché bién moén an/van hanh bép, phuc vu
budng, dai ly du lich, diéu hanh/hudng dan du
lich

K4.  Gidi thich y nghia clia chét lugng va viéc thuong
xuyén nang cao chat lugng trong nganh du lich
va khéch san cling nhu vai tro clia ting nhan
vién trong viéc duy tri chat lugng dich vu

K5. Cung cap cac vi du vé du lich c6 trach nhiém,
bao gom viéc tiét kiém nang lugng, giam thiéu
rac thai va tai ché

K6. Mo tad hai bo luat co ban, cac quy dinh hay
hudng dan ap dung cho nganh du lich va khach
san cng nhu tadc dong clia chiing d6i vdi cach
thurc hién cong viéc clia nhan vién

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

1. Pon vi nang luc nay ap dung dé duy tri kién
thirc vé nganh du lich va khach san, cé thé
bao gom:

+ Nghiép vu khach san

+ Nghiép vu du lich va I hanh

+ Hudng dan du lich

+ Quan Iy su kién

- Cac nganh khac lién quan dén du lich nhu van
chuyén, hang khong, spa, nghi dudng, ...

2. Théng tin c6 thé lién quan dén:

+ Cac nganh khac nhau va méi quan hé gitra du
lich va khach san

- Cécvan dé va yéu cau vé moi truong, bao gom
ca du lich bén viing va cé trach nhiém

- Dao durc nghé nghiép can cé khi lam trong
nganh

- Mong dgi clia nhan vién vé nganh

- Dadm bdo chét lugng

+ Thong tin dich vu khach hang nhu chuong trinh
du lich, van chuyén hang khéng hay dudng bo,
céc diém dén tai dia phuong,....

- Thong tin vé cac ngan hang, bénh vién, dai s
quén va cac noi khac & dia phuong
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

3. Nguon théng tin c6 thé bao gom:
Internet (kiém tra do tin cay)
+ Phuong tién truyén thong
- Hiép hdi du lich
+ Hiép hdi nganh nghé
+ Tap chi clia nganh
+ Cacdich vy thong tin
+ Kinh nghiém va quan st clia ca nhan
-+ Dong nghiép, gidm sat vién va can bo quan ly
- Cac moilién hé trong nganh, tu van vién, c6 van
- Cac nguodn khac
4. Cac nganh khac c6 thé bao gém:
- Giaitri
- Ché bién mon an
+ San xudt rugu
- VUi chai giai trf
+ H&i hop va su kién
- Banlé
+ Cac loai hinh khac

5. Cac van dé phap ly tac déng t&i nganh bao
gom:
- B&o vé ngudi tiéu dung
+ Trach nhiém chdm soc khach hang
+ Cahoi lam viéc binh dang
- Chéng phan biét doi xr
- Cac moi quan hé tai nai lam viéc
+ Du lich tinh duc tré em
6. Cac van dé dao durc tac dong téi nganh bao
gom:
+ Tinh bdo mét
+ Quy dinh, thd tuc vé hoa hong
- Dat bubng vuot troi
+ Dinh gia
- Tién boa/tién thudng clia khach
+ Qua tang va dich vu mién phi
+ Goiy dung san pham
+ Céc loai khac

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Day 1a don vi nang luc cét 16i lam nén tang dé thuc
hién hiéu qua tat ca cac don vi nang luc khac, dugc
dao tao két hop vai cac don vi nang luc khac.

Panh gia phu hgp don vi nang luc nay cé thé la:

1. Bang ching vé kha ndng tim kiém cac thong tin
khac nhau tur ft nhat hai nguon

2. Bang chiing vé kha nang tim kiém it nhat ba loai
thong tin khac nhau lién quan dén thuc hién
cdng viéc

3. Bang chimng vé viéc thu thap va phd bién ba loai
thong tin theo yéu cau clia khach hang

4. Haivi du vé thuc hién cac hoat déng lién quan
dén cong viéc theo quy dinh clia don vi va theo
tiéu chuan vé dao duc

5. Haivi du vé iing dung kién thirc va thong tin cla
nganh vao hoat dong kinh doanh hang ngay
trong nganh du lich va khach san

Pé (rng vién dat dugc tiéu chuan theo yéu, cau
can thu thap bang chirng cdng viéc théng qua
quan sat, tai liéu cdng tac hay dat cau héi:

+ Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

« Kiém tra van déap va kiém tra viét

+ Bao cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

- Bai tap dong vai

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac v tri cong viéc trong doanh nghiép nganh
Du lich

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HOT.CL1.08
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

COS6. TEN PON VI NANG LUC: THU'C HIEN SO cU'U CO BAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdbm nhimg nang luc can thiét dé thuc hién cac thao tac so clu co ban trong cac boi cadnh khac
nhau clia moi truong du lich va khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thuec hién so ciru cliru ngudi tai ché trong E3. Diéu chinh quy trinh so cru trong truwong
ltc ch& hé trg vé y t& hop & vung sau, vung xa
P1. Dam bdo ngudi bi thuong dugc thodi mai trudc P8. Cham sdc ngudi bj thuong trong diéu kién xa
khi goi ho trg y té co sy té cho tdi khi dich vu y té dén nai, bao
P2. D&t ngudi bi ngét xiu & noi 6n dinh, yén tinh va gom ca viéc theo ddi dudng thd, nhip tha va
lam théng thodng khong khi dé hd trg tha theo nhip tim, kiém soat con dau, dam bao dd nuéc
quy trinh so ctru quy dinh va duy tri nhiét d6 co thé
P3.  Ngin chan nguy ca chdy mau bén ngoai theo P9.  Cham s6c bénh nhan ‘bi thuong ndng' theo
quy trinh so clu tiéu chudn cach thich hop trong diéu kién & viing xa, bao
p ) N gom ca viéc chuan bj phuong tién dé chuyén di
E2. Ap dungso ciru co ban L .
P4. Thuyc hién so cltu theo quy trinh so cru quy E4. Tha"S bao chi tiét vesuviec
dinh str dung céc vat dung va thiét bj san cé P10. Yéu cau suho trgy té thich hgp bang phuong
P5.  Theo di tinh trang ctia ngudi bi thuong va xr thuc giao tiép phu hdp nhat '
Iy theo cac nguyén tac s clru phu hop P11. Truyén dat chi tiét chinh xac cho dich U cap
P6.  Kip thdi tim ngudi thuc hién so ciu ctu hay nhiing ngudi lién quan khac ve tinh
P7. Ghichép lai tai nan va chan thuong theo quy trang ngua bi thuong va cac hoat dong kiém
trinh cdia don v soat S0 cuu
P12. Chuan bi bao cao kip thai véi giam sat vién,
trinh bay tat ca cac chi tiét lién quan

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Mb ta cac tinh hudng so cru ¢ thé xay ra tai K8. Liét ké cac biéu hién va dau hiéu cho thay
noi lam viéc va cac thao tac so ctu, chita triva nhimg nguyén nhan bat tinh phd bién nhat:
gidi phap phu hop a. Ngb doc, bj can va bj dét

K2. Liét ké cac quy trinh va quy dinh lién quan vé b. Bong gan va dan day chang
stc khoe c. Gay xuong (don gidn va phuec tap)

K3.  Gidi thich cic uu tién trong cham séc so clu d. Tratkhop

K4.  Gidi thich cac quy trinh so clu: e. Chan thuong dau, cd va lung
a. Tién hanh tham dinh ban dau trong so ctu f. Chay méu trong nghiém trong

be,”h nhan ) g. Chan thuong vung bung, xuong chau va
b. Kiém soat chan thuong nguc
c. Tién hanh k§ thuat hoi surc h. S6cvi chan thuong nang
d. Bajo céE) ca’\c tinh huéng so clu va hanh i. Dau that nguc, nhdi mau co tim, suy tim
. d?”fé can Iarrl L j. Bongva séc do bdng

KS. M6 ta cac ky thuat dé quan ly va chdm soc K9. Gidi thich cac bién phap an toan can thiét dé
nggow bi thuong t[ong cac truong hop so ciu phong tranh tai nan, bénh tat, chan thuong va
khac nhau, bao gom: nhiém triing trong diéu kién & viing sau viing
a. Bibénh cap tinh va/hoac bj thuong Xa
b. B thuong va chay mau K10. Mb ta cac ki thuat giao tiép trong viéc tién
c. Bibdng hanh sa ctu
d. Chén thuong xuong, khdp va co

K6. Gidi thich nguyén nhan ngimng thd va khé thd

K7. MO0 ta ké hoach xac dinh va kiém soat mai nguy
hiém, tinh trang béat tinh va khéng c6 phan
Ung, thidu khong khi thd; ho tra ho hap va tuan
hoan: tha 1dng, nang 1én va ap luc truc tiép doi
véi nguai bi thuong trong truong hop chdy mau
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

Cac yéu t6 thay déi gop phan xac dinh pham viva
boi cdnh clia don vi nang luc nay, cé tinh dén su
khac biét gitra cac don vi va noi lam viéc khac nhau.
Diéu nay lién quan dén téng thé gilip cho viéc danh
gia dugc toan dién.

Don vi nang luc nay dé cap viéc thuc hién quy trinh
so cfu co ban trong cac doanh nghiép du lich va
khach san, cé thé bao gom cac bd phan: 1€ tan, phuc
vu budng, phuc vu nha hang, ché bién moén an, diéu
hanh du lich va dai ly I hanh, hudéng dan du lich hay
thuyét minh vién du lich, phuc vu trén tau thdy du
lich.

1. Cac méi nguy hiém vat ly c6 thé bao gém:

+ Cac mdi nguy tai noi lam viéc, vi du do may maéc,
phuong tién van chuyén, moi truong

« Cac moi nguy hiém lién quan téi kiém soat
nguoi bi thuong, nhu bj can dét, quay réi, ngudi
bi thuong tré nén dir dan

- Cac chat dich co thé

- RUi ro bj thuong nang hon

2. Cac dau hiéu sdng con va tinh trang sirc

khée cua ngudi bi thuong can duoc kiém

soat:

« Phan g, chang han béat tinh hay con tinh téo

« Pudng thd, chang han cd bi tac, hay ¢ kha
nang bj tac khong

+ H& hdp, chéng han thd déu hay khong déu, co
thé c6 van dé vé phoi hay khong

+ Tuan hoan, chang han kiém tra nhip tim, nhip
tim khde/yéu hay rat nhanh

+ C6 chan thuong c6 hodac lung khoéng

-+ S6c

- Dilng

- Chay mau

3. Xt ly so ctru c6 thé bao gém:
- XUrly chdy méu ngoai va séc
- XU ly vét thuong nhd va kiém sot nhiém trung
- XU ly vét can doc, dét/nhiém doc/di ing
- XUrly gdy xuong
- XU ly chan thuong dau va cot séng
* X ly kho thd, bao gdbm ca trudng hop hen,
suyen
4. So ciru c6 thé bao gém:
- Ky thuat hoi surc
+ K§ thuat ho hap nhan tao (CPR)
+ Cham séc vét thuong va tinh trang chay méau
+ Cham séc vét bong/bdéng nudc
+ Kiém soat nhiém trung
-+ Bang bd/bdng nep

5. Tim ki€m hé trg so ciru c6 thé bao gém:
- Nho dong nghiép ho trg
« Nh& hd tro tir so clu vién
+ Yéu cau su hd trg cla dich vy cdp clu
+ Yéu cau hd trgy té
- Tuan theo chinh sach clia khach san (gitp
khach mua thudc hay dua thudc cho khach)

6. Chi ti€t c6 thé lién quan téi:
- Tinh trang clia ngudi bi thuong
- Pia diém
- C4c hinh thic ho tro
- SO ngudi bi thuong
- Su ho trg can thiét
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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 trur khi co truong hop
cap clruy té ma Ung vién truc tiép tham gia xr ly tai
nai lam viéc. Do d6, hinh thic danh gia tot nhat la
thong qua md phong trong madi trudng cé kiém soét.
Viéc danh gia phai dam bao:
1. Kién thirc vé cac chinh sach va quy trinh lién
quan tdi viéc thuc hién so clu
2. Kién thirc vé cac chinh sach va quy trinh lién
quan tdi hoan thanh bao cdo so clu
3. Ba sy viéc thé hién kha nang ap dung cac
nguyén tac co ban khi thuc hién so clu trong
tinh huéng mé phdng
4. Hai sy viéc thé hién kha nang thuc hién cac quy
trinh can thiét dé kiém soat tinh huéng nguy
hiém dén tinh mang
5. Mot lan thao tac hd hdp nhan tao (CPR) va k¥
thuat hoi stic

Pon vi ndng lwc nay c6 thé dugc danh gia
théng qua tinh huéng mé phéng dé kiém tra
kinh nghiém 'ng dung nang luc:
- Viéc danh gi& phai bao gdm thao tac thuc té
thong qua hoat déng mé phong, kem theo cac
phuong phap danh gia kién thirc nén tang
- Danh gid phai lién quan dén pham vi cong viéc
hay pham vi trach nhiém cla (ng vién
+ C6 thé danh gié kién thirc thong qua kiém tra
van dap hoac kiém tra viét
+ Bai tap dong vai

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién trong nganh Du lich lam viéc
trong cac Ih vuc nghé va doanh nghiép khac nhau

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HOT.CL1.12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

COS7. TEN PON VI NANG LU'C: CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH
MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay dé cap cac nang luc can thiét dé€ dam bao an toan tai noi lam viéc va cé trach nhiém vé sy 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 rdi ro va dong

phan ddm bao an ninh tai nai lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Giam thiéu rui ro cho nguwi va tai san tai
noi lam viéc

Tuan theo cac quy trinh an toan dé giam thiéu
rdi ro cho ngudi va tai san

Duy tri an ninh tai noi lam viéc tuan theo cac
quy trinh san ¢6

Da&m bdo an toan va an ninh cho ban than va
nhitng ngudi khac trong khu vuc lam viéc cla
ban

Hanh déng theo cach gidm thiéu rdi ro cho ban
than va nhing ngudi khac

Hanh ddng dé x{r 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 phép phu hop dé dadm bao ban
o thé lam viéc an toan vdi cac khach hang kho
tinh va hung hang

Thuc hién hanh dong phu hop 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

Ho téng, dich chuyén va luu gilr cac do vat co
gia tri

Ghi chép va bao cdo cac méi nguy hiém va
su co

Bao cdo vai ngudi ¢ thdm quyén vé cac moi
nguy hiém tiém &n tai noi lam viéc

Béo cdo va ghilai cac su ¢6 theo quy trinh dinh
san

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich ly do phai danh gia va bdo cao cac rui
ro

Mo td hanh déng can lam déi vdi cac loai rii ro
khac nhau

Néu ré trach nhiém ca nhan clia ban trong
viéc duy tri an toan va an ninh cho ban than va
nh{ng ngudi khac tai nai lam viéc

Trinh bay trach nhiém phap ly clia ngudi lao
doéng va ngudi st dung lao déng trong viéc bao
dam surc khoe va an toan tai noi 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 phéi tuan theo trong cac
trudng hop khan cap khac nhau

K10.

K11.

K12.

Néu ré nhimg cach xac dinh biéu hién hung
hang va hanh dong can lam dé dam bao su an
toan clia ban than

Gidi thich cach xac dinh va thong bdo maéi nguy
hiém

Liét ké mot sé cach gidm thiéu rdi ro tai nai lam
viéc

Gidi thich cach van hanh céc thiét bi an ninh co
ban trong don vi hoac cac naoi khac

M0 t& qua trinh ho téng, dich chuyén va luu gitt
cac do vat co gia tri

Liét ké cac phuong thirc bao cao theo quy dinh
trong trudng hop tai nan hay gap su co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Quy trinh an toan dé giam thiéu rdi ro va
dam bao an ninh cho nguai va tai san bao
gom:

-+ Cac quy trinh do don vij quy dinh
+ Quy dinh clia phap luat vé sic khde va an toan
lao dong

2. Gidam thiéu rdi ro cho ban than va nhirng
ngudi khac bao gom:

- Bdo dam an toan cho khach hang
- Bdo dam béan than trénh dugc nhitng rdi ro
khong can thiét

3. Su cd lién quan t&i an ninh va an toan ctia
ban than va nhirng ngu&i khac c6 thé bao
gom:

+ Hda hoan

+ M&i de doa ddnh bom
- Co ké xam nhap

« Trom cap

- Thai tiét

+ Ngb doc thuc pham

+ Tainan

+ Céc loai khac

4. Cac bién phap thich hgp ddm bao ban cé thé
lam viéc an toan v@i nhirng khach hang khé
tinh va hung hang cé6 thé bao gém:

- (6 gang gilp khach hang binh tinh

+ Tranh déi dau hay cac hanh déng bao luc

« Kéu goi ho trg tir dong nghiép hay bd phan an
ninh

-+ Nho quan ly gidi quyét

5. Cac thiét bi an ninh co ban trong don vi hoac
tai cac noi khac c6 thé bao géom:
+ May b6 dam cam tay
+ May quay an ninh
+ Hé théng kiém soét chia khoa
+ HOp an ninh
+ Cac thiét bi khéc

6. HO tong, di chuyén va Iwu trir cac d6 vat cé
gia trj c6 thé bao gém:

+ Cac do co gia tri ctia khach

+ Cac thiét bj cé gia tri nhu may tinh va may anh
+ Tai sdn cd nhan clia nhan vién

+ Cac do vat khac

7. Cac mai nguy hiém cé thé bao gém:

+ Nang nhéc va day, nhu bé vac hanh ly hay cac
vat nang hoac c6 hinh dang khac thudng

- Truot, vap, nga, nhu trugt ngd trén san uét hay
vap nga trén cac bé mat khong bang phang

- Cac bé mat nong va chat liéu néng, nhu dia,
chdo néng va vét dau néng hay chéat 1dng néng
bi ban ra

+ Thiét bj cdt, nhu dao va mdy thai thit

- D06 noi that bj hong

+ VAt can, nhu clra ra vao, 16i di va cac budng

- Cac hda chat hodc dung dich lam sach

8. Bao cao va ghi chép cac su cd theo quy trinh
c6 thé bao gém:

- M3u bdo cdo su viéc

- MA3u bdo cdo ca truc

+ M&u bdo céo chinh thirc vé tai nan hay chan
thuong ca nhan

+ Mau béo céo thiét bi hu hdng

+ B&o cdo moi de doa danh bom

+ Bdo cdo vé khach dang luu trd

- Bang phan céng nhiém vu mdi nhat
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Chirng ct tai nai lam viéc cla gidm sét vién cé thé
dugc sir dung dé danh gia nhirng su c6 da xay ra, da
dugc ghi chép va dugc bédo cdo. Néu khong, nang luc
nay phai dugc danh gid thong qua moé phdng, 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 lua chon phuong phép pht hop dé xr ly
khach hang kho tinh va hung hang
2. Mot 1an van hanh thiét bi an ninh co ban tai don
vi hodc nai lam viéc khac
3. Mot lan ho téng, di chuyén va luu gilt cac vat
dung co6 gia tri
4. Hailan ghilai va bdo cdo cac mai nguy hiém va
cacsucd
Ung vién phai c6 kién thirc vé:
1. Cac quy trinh an toan san cé dé gidam thiéu rdi
ro cho ngudi va tai san
2. Cach hanh dong dé xr ly cac rdi ro vé an ninh
va an toan

Péanh gia don vi nang luc nay cé thé dugc thuc hién
thong qua bdo cdo sur ¢b tai noi lam viéc thuc té cla
(ng vién va bdo cdo chiing thuc clia gidm sat vién.
Néu khong thuc hién theo phuwong phap trén
tai noi lam viéc, thi danh gia cé thé théng qua:
+ M6 phdng tinh hudng khan cap/bai tap déng
vai
+ Kiém tra vdn dap hodac kiém tra viét dé danh
gid hiéu biét clia Ung vién vé cac nang luc trong
don vi nang luc nay

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién lam viéc trong nganh Du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HSS.CL4.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

COS9. TEN PON VI NANG LU'C: AP DUNG KIEN THU'C VE CONG NGHE THONG TIN
VA TRUYEN THONG

MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay bao 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
don vi

Kiém tra tinh chinh xac clia thong tin va luu
thong tin theo quy trinh van hanh tiéu chuén
Nhap dir liéu vao thiét bj luu tri theo yéu cau
Truy cap thdng tin bang céng nghé truyén
théng

Lua chon didng chuong trinh/dng dung dua vao
yéu cau cong viéc

Truy cap chuong trinh/ing dung c6 chira thong
tin can thiét theo quy trinh cia don vj

Lua chon dung, ma va déng cac biéu tuong
trén man hinh chinh véi muc dich tim kiém

P10.

P11.

P12.

Xtr ly/tao dir liéu bang cdng nghé& may tinh
XU ly cac dr liéu @& luu/nhap bang cach s
dung cac Iénh phan mém thich hop

In dir liéu theo yéu cau bang cach sir dung cac
thiét bi ngoai vi/phan crng clia may tinh theo
quy trinh van hanh tiéu chuén

Chuyén tap tin va dr liéu gitra cac hé théng
tuang thich bang cach s dung céc thiét bj
ngoai vi/phan 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 théng dé lau chui, bdo tri nhd va
thay thé cac bo phan

Thao tac theo quy trinh dé dam bao an ninh
cho dtt liéu, bao gom viéc sao luu thuong
xuyén va kiém tra vi rdt theo quy trinh van
hanh tiéu chuédn

Thuc hién quy trinh duy trl tap tin dir liéu co
bén theo quy trinh van hanh tiéu chuédn

YEU CAU KIEN THU'C

Liét ké va gidi thich hinh thai hiéu qué co ban
khi s&r dung ban phim va may tinh

M6 ta cac loai hinh chinh cdia cong nghé thong
tin va truyén thong, nhiing chic nang co ban
clia cac hé diéu hanh khac nhau

Liét ké va mo ta cac phan chinh clia may tinh
Xac 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 suét clia may
tinh

Mo ta cach tao dit liéu day dd va chinh xac
theo yéu cau

Gidi thich cach s dung cac thiét bi va quy trinh
phiu hop dé chuyén tap tin/d liéu chinh xac
Mo ta tam quan trong cla viéc duy tri hé théng
may tinh.
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

Tiéu chudn clia don vi nang luc nay bao gobm cac
phan sau:
1. Cac cong cu, thiét bi va tai liéu can thiét c6
thé bao gém:
+ Thiét bj luu trt
+ Cac phan cling va phan meém khac nhau
+ Hé théng may tinh ca nhan
- May tinh xach tay
- Mayin
- May chup tai liéu (may scan)
- Ban phim
+ Chudt may tinh
2. O dia/CD, DVD, cac thiét bi luu trir dugc nén
c6 thé bao gém:
+ Phan cling va thiét bj ngoai vi
- May tinh ca nhan
- Méy tinh bang
- Hé thong két noi
- Thiét bj truyén thong
- Mayin
+ May chup tai liéu (may scan)
+ Ban phim
+ Chudt may tinh
3. Phan mém c6 thé bao gém, nhung khdng
gidi han &:
- Céc gbi soan thdo van ban
- Céc gbicosddirliéu
* Internet
- Chuong trinh 1ap bang biéu

4. Phuong tién luu trir cé thé bao gém, nhung
khong gi¢i han &:
- Dla mém
+ PlaCD
+ Dlanén
+ Pila DVD
- O dia cimg ¢6 dinh va di dong

5. Hwéng dan lam viéc c6 thé bao géom:
- Cac loai thiét bj dugc sir dung
- Noi that pht hop
+ Tu thé ngoi
- Tuthé nang
+ D6 sdng man hinh hién thi
6. Ki€n thirc vé céng nghé théng tin c6 thé bao
gom:
-+ Quan ly cac danh muc/thu muc/tap tin
+ Quan ly cac thiét bj két noi
+ Bdo tri don gidn
+ Tao thém dung lugng bo nhd cho 6 cimg
+ Kiém tra cac chuong trinh
+ Xda cac tap tin khdng mong mudén
-+ Sao luu cac tap tin
+ Kiém tra 16i 6 cing
- SUrdung cac chuong trinh cap nhat diét vi rit
- Lam sach bui trén bé mat bén trong va bén
ngoai may tinh

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia nang luc thuc hién phai bao gom:
1. Quan sat viéc st dung it nhat hai phan mém
2. Xem xét it nhat mot bao cdo vé viéc tao dir liéu
trén hé thong may tinh
3. Theo dbi it nhat mot quy trinh bdo dudng hé
thong thong tin

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

- Nghién cliu tinh huéng

-+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

+ Kiém tra van dap va kiém tra viét

+ Bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hau hét nhan vién trong nganh Du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

DT.TCC.CL1.10
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

GES1. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN BI LAM VIEC
MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay bao gdm cac nang luc can thiét trong viéc dinh thai gian, chuédn bi 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.

Théng bao bat dau lam viéc

Dén dung gio va dang ky vao hé théng cham
cong

S{r dung khu vuc thay do 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 tdi 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 cd mat clia minh

Pam bao dién mao va vé sinh ca nhan
Dam bdo dong phuc sach s&, gon gang va an
toan

Dam béo dién mao ca nhan dat tiéu chudn quy
dinh

E3.

P8.

PO.

P10.

P11.

E4.
P12.

P13.

P14.

P15.

P16.

P17.

Ap dung cac hanh vi lam viéc chuyén
nghiép

Ladng nghe can than va trd 101 khach mét cach
lich su

Giao tiép chuyén nghiép vé cac van dé trong
kinh doanh

Dam béo cac thiét bj can thiét phai san sang
khi can dung

Dam bao hanh vi clia cd nhan tao dugc uy tin
cho don vi

Chuan bi khu vure 1am viéc cho ca tryc
Poc s6 giao ca va ghi chép lai cac viéc 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 déi vé b tri nhan vién, cac
doan khéch va céc khach VIP dén

Ki€ém tra cac thiét bj va mdc du trt vat dung,
hang hoa

Sap x€p khu vuc lam viéc theo cach chuyén
nghiép

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

M6 td cac budc clia quy trinh bdo cdo céd mat
tai nai lam viéc

M6 ta quy trinh chudn bi dién mao va vé sinh
ca nhan

M6 ta mirc do khach mong doi su nhad nhdn
can thiét clia nhan vién

K4.

K5.

Liét ké cac thoi quen cd nhan co thé anh hudng
xdu dén danh tiéng va lam khach kho chiu

MO t& cac budc can thuc hién trudc khi bat dau
ca truc va cac hanh déng can thiét
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. Cac hanh vi chuyén nghiép can bao géom:

« Tu thé: dimg thang, tay dé hai bén hoac sau
lung, khdng khoanh tay trudc nguc, khdng dua
nguai vao do dac

-+ Di ding nhe nhang, khdng I& chan

- LI ndi phdi rd rang, khong la hét hay lam bam

+ Khong nén thé hién sy cdu 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 khéch kip thdi va ho trg khach theo
yéu cau bat cr khi nao can

- Giao tiép vai khach chi nén gidi han & cac ch
dé lién quan tdi dich vu, don vi, bd phan hoac
cac tién nghi du lich tai dia phuong

- Tai nai sinh hoat chung, nhan vién khong dugc
ho, hét hai, hit hoi thanh tiéng, ngody mi hay
xia rang, khac nhé, gai nglra, mut dau ngoén tay,
@, ngap, vuon vai hay thé hién bat c&r hanh vi
kho coi nao khac

« An uéng phai thyc hién tai cac thai diém quy
dinh trong khu vurc 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 hoi rugu hay uéng rugu trong gids lam viéc

- Tuan theo chinh séch va quy trinh clia don vi

2. Quy trinh bao cao cé mat tai noi lam viéc
can bao gom:

+ Dén sdm trudc khi bat dau ca truc dé dam bao
dién mao ca nhan va mac dong phuc theo dung
tiéu chuan

+ S dung thiét bi cham cong trong don vi, ¢ thé
13 thé dap 16, thiét bi cham gid, may quét thé
nhan vién, hay hé thong thii cong

3. Chuén bi khu vuc 1am viéc cho ca truc cé thé
bao géom:

+ Phai doc ki s6 ban giao trudc moi ca lam viéc
dé ghi chti nhitng khoé khan gap phai tir ca
trudc, nhimng hanh déng da thuc hién, tin nhan
vé cac tinh hudng va cac digu bat thuong sép
xay ra

-+ Poc ki danh séch khach dén va di (dugc hién
thi trén man hinh may tinh hoac trén gidy) dé
dam bdo c6 dd budng cho khach, du béo tinh
trang thiéu budng, dap Ung cac yéu cau dat
buong lién tiép, ddi budng hay cac yéu cau dac
biét

+ Nam bat dugc cac hoat ddng hoi thao va tiéc dé
chi dén khach dén dung phong, du tri cac thi
tuc lién quan dén hda don, ching tirva bé tri
budng cho khach. Can phai c6 bién bao chinh
Xac cac phong hop va phong tiéc

+ Kiém sodt cac hoat dong clia khach doan va
khach hang hang khong dé du tinh va chuén bi
cac viéc lién quan dén nhan buéng va tra buong
vdi s6 lugng 1én

+ Kiém tra véi cac b6 phan lién quan (nhu bo
phan I tan, nha hang) vé nhitng sép x&p va do
dung dac biét danh cho khach VIP

+ Kiém tra cac thiét bj, do dung du trif (van phong
phdm, phiéu thanh toan, chia khoa,...)

4. Chuan bi vé dién mao va vé sinh ca nhan bao
gom:

+ Toc clia nam phai sach sé va dugc cat ngan
trén ¢6 o, téc clia nir phai dugc budc/bui gon
lai phia sau néu téc dai

+ Khong str dung cac loai kem dudng da hay nudéc
hoa dam mui

+ Lubn gilr tay sach sé, rira tay sau khi hut thuéc
hay sau khi di vé sinh

+ Chideo nhan cudi, khuyén tai nho, vong c¢é don
gian va dong ho. Khéng deo vong tay, vong c6
chan, vat séc nhon, vong c6 dai hay vong tay
tho ban

+ N{¥ chi trang diém nhe nhang, nam cao rau
sach s&, trir khi dugc phép dé rau, ria

+ Pam bdo tdm rira sach sé va khéng cé mui kho
chiu, ban tay sach, méng tay cat tia gon gang

- Dadm bdo hai thé khéng cé mui va danh rang
sach sé

- Phdi mdc o, o 16t, tat sach trong gid lam viéc

- Cac trang phuc mac bén ngoai phai dugc giat
sach va la phang déu dan hang ngay hoac khi
ban

- Giay phéi sach va dugc danh bong

+ Phai deo bién tén (quy dinh) theo ddng quy
cach vé dong phuc, deo thang va gilr sach
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA DAI LY LU HANH

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia viéc thuc hién phai bao gom cac tai
liéu sau:

1. Ghichép it nhat ba [an dén dung gid va bao céo

bat dau cong viéc

2. Ghichép it nhat ba lan vé chuan bj dién mao
va vé sinh ca nhan tét véi dong phuc ddng quy
dinh
Ghi chép it nhét hai lan giao tiép vai khach hang
4. Ghichép it nhat hai lan tham gia hop giao ca

w

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

+ Bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN

DH1.HFO.CL2.031.1,1.2,1.3

Tat ca cac nhan vién trong nganh Du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

GES2. TEN PON VI NANG LUC: TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gbm cac nang luc can thiét dé tiép nhan va giai quyét phan nan cda khach hang & cac béi canh khac

nhau tai noi lam viéc trong nganh Du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xac dinh va phan tich phan nan

Tiép nhan va ghi lai chinh xac 16i phan nan
clia khach, sir dung céc ki nang lang nghe chd
doéng va thong cdm véi khach

Xac dinh ban chéat chinh xac trong phan nan
clia khach thong qua cac kj nang giao tiép phu
hop

Ghi s6 hoac luu lai y kién phan nan theo ding
quy trinh

Xtr ly cac phan nan

Khang dinh vdi khach hang réng phan nan cla
khach s& dugc x(r Iy nhanh nhat c6 thé dé gidi
quyét van dé

XU ly phan nan theo chudn muc, chinh sach va
quy trinh clia don v

Thu thap va xem xét cac tai liéu lién quan téi
phan nan ctia khach

Cap nhat ghi chép vé cacy kién phan nan

P11.

P12.

P13.

P14.

Xac dinh hanh ddng va giai quyét phan
nan

Thoa thuédn va xac nhan véi khach hanh dong
gidi quyét phan nan

Thé hién cam két vdi khach s& gidi quyét phan
nan

. Thong bao vai khach vé két qud diéu tra phan

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 I phan nan dén dung ngudi dé ho
tiép tuc gidi quyét theo dling pham vi tréch
nhiém cla c& nhan

Chuyén tiép tat ca cac tai liéu can thiét, bao
gom ca cac bdo cdo diéu tra, cho ngudi thich
hop

Chuyén lén cap cao hon nhimg phan nan chua
dugc gidi quyét & cap phu hop

YEU CAU KIEN THU'C

M0 ta cac kiéu phan nan thong thuong

M& ta qué trinh x(r ly mot phan nan don gian
Mo ta cac yéu té can xem xét khi xr ly phan
nan cla khach hang dén tlr cdc nén van hoéa
khac nhau

Gidi thich cach ghi lai 167 phan nan bang ki
nang lang nghe chi dong va thong cam vdi
khach

Gidi thich cach ghi s6 hay cach luu g phan nan
theo dung quy trinh

Gidi thich qua trinh gidi quyét van dé cho khach
va thong bao vdi khach vé két qua diéu tra
phan nan

Giai thich quy trinh chuyén tiép dé gidi quyét
nhiing phan nan nghiém trong
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

Bon vi nang luc nay Ung dung vd&i cac phan nan nhan
dugc tai bat cr bo phan nao trong khach san, nha
hang, cong ty du lich va I& hanh.
1. Phan nan cé thé lién quan t&i thai dé khéng
hai long véi dich vu, c6 thé bao gém cac
trl.ro’ng hop sau:
+ Phan nan bang van ban, nhu qua thu viét, thu
dién tl, trén trang mang, qua phuong tién
truyén thong xa hoi,...

+ Phiéu phan nan hay phiéu phan hoi

+ Phan nan qua |6i néi, phan nan truc tiép hay
qua dién thoai

2. Cac ky nang giao ti€p phu hgp c6 thé la:

Lang nghe chli déng vdi cac cau héi dong va
cau hdi ma

« Dién dat rd rang va suc tich vdi ngdn nglt, giong
diéu phu hap

« Toan tdm chd y téi khach bang cach nhin thang
vao khach trong tinh huéng giao tiép truc ti€p

- Ghi chép lai trong qué trinh trao ddi véi khach

3. Cac chuan muc, chinh sach va quy trinh cta
don vi c6 thé bao gém:
- Céc quy trinh x{r ly phan nan
- C4c mau béo céo tiéu chuadn clia don vj
+ Cac ban mo ta cong viéc
+ Cac chudn muc dao duc
+ C4c hé thong chat lugng, tiéu chuan va tai lieu
hudng dan
+ Céc chinh sach vé bdo 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 bd sung
cho phan nan cdia khach
+ Thong tin (bdng 161 n6i hay van ban) lién quan
truc tiép tdi phan nan dang dugc xir ly
+ Thong tin (bdng 161 n6i hay van ban) dugc trinh
bay chinh xac va&i thai do binh tinh
5. Nhan suw phu hgp c6 thé bao gom:
+ Ngudi gidm sat truc tiép trong so do td chirc
clia don v
-+ Nhan vién chuyén vé dich vu khach hang

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Pé rng vién c6 thé dat dugc chuan quy dinh,
can phai thu thap cac bang chirng trong cong
viéc théng qua quan sat:

1. [t nhat hai d6i tugng khach hang
it nhat hai kiéu phan nan
[t nhat hai phuong phép giao tiép
[t nhat hai vi du vé théng tin dugc cung cap cho
khach hang

HwnN

Pon vi nang luc ndy c6 thé dwgc danh gia tai
noi lam viéc hoac bén ngoai:

+ Danh gia can dugc thuc hién thdng qua viéc
thé hién thuc té qua trinh gidi quyét phan nan
tai noi lam viéc hodc thong qua hoat ddong mo
phdng, kém theo cac phuong phéap danh gia dé
danh gia kién thirc nén tang

- Danh gid phai lién quan dén pham vi cong viéc
hay pham vi trédch nhiém clia ing vién

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 dép va kiém tra viét

+ Hb so bang ching

- Gidi quyét van dé

- Baitap dong vai

-+ Bdo cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

+ Cac cong viéc hay du an dugc giao
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

Tat ca cac nhan vién truc tiép phuc vu khach hang D1.HOT.CL1.11
trong khach san, nha hang, hay trong cong ty diéu

hanh du lich va It hanh, nhu nhan vién quan hé

khach hang, nhan vién I tan, nhan vién thu ngan,

nhan vién thang tin va ho trg hanh ly, giam sat vién

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi truong yé Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

GES4. TEN PON VI NANG LUC: XU LY CAC GIAO DICH TAI CHiNH
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can cé dé x(r ly cac giao dich tai chinh trong bat ky mot don vi kinh doanh | hanh

hay luu trd du lich nao.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xtr ly héa don va thanh toan

Nhan va kiém tra cac khoan thanh toan tir
khach hang va tré lai tién thira, néu cé

Chuén bj va xudt héa don chinh xac, bao gobm
tat ca cac chi tiét vé thué lién quan

XU ly va ghilai cac giao dich theo quy trinh cla
don vi

Thuc hién giao dich bang cac phan mém pht
hop

Thuc hién giao dich theo tiéu chudn cla don vi
vé tdc do va dich vu khach hang

P10.

P11.

P12.

P6i chiéu cac khoan thu

Thuc hién quy trinh can déi thu chi tai nhiing
thai diém theo quy dinh clia don vi, véi su tu
van clia dong nghiép

Téch biét s6 tién mat du phong va sé tién thu
dugc khi thuc hién quy trinh can déi va ddm
bdo tuan theo quy trinh clia don vi

Xac dinh ro viéc ghi chép ching tir trén may
tinh hay doc chiing tlr vao cudi ca hodc in ra
ching t

Lay ra cac khodn tién thanh toan da thu dugc
va chuyén di theo quy trinh bdo mat ctia don vi
Thuc hién viéc can déi chinh xac gitta téng s6
tién theo ghi chép trén may tinh hay chiing tur
vao cubi ca va téng so tién thanh todn thuc té
da thu dugc

Xem xét hodc bdo cdo su khéc biét khi doi
chiéu cac khoan tién theo pham vi trach nhiém
canhan

Thuc hién viéc ghi chép theo dung quy trinh
clia don vi

YEU CAU KIEN THUC

Liét ké va mo ta quy trinh x Iy cac loai giao
dich khac nhau trong béi canh clia cac nganh
nghé lién quan

Giai thich cac nguyén tac co ban cla quy trinh
déi chiéu va can doi

Xac dinh cac phan mém lién quan, chang han
nhu diém ban hang

Gidi thich vai tro va y nghia clia quy trinh doi
chiéu va can déi theo nghia réng clia quan tri
tai chinh

Liét ké va mo ta quy trinh an ninh déi vai tién
madt va cac chimng tir tai chinh khac

Gidi thich cac khodn thué (lién quan dén hang
hoéa/dich vu va ban hang) c6 dnh hudng nhu
thé nao dén céc giao dich tai chinh trong boi
canh cy thé clia nganh

Gidi thich cach thirc thuc hién dong thoi nhiéu
giao dich khac nhau trong cac tinh huéng va
boi cdnh khac nhau
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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 tr truc tiép khong s dung tién
mat tai cac diém ban hang EFTPOS (Electronic
Funds Transfer at Point of Sale)

+ Pat coc

+ Thanh toan trudc

- Phiéu thanh toén

+ Thanh toan qua cong ty

+ Hoan lai tién

+ Séc du lich

+ Ngoai té

2. Quy trinh can d&i c6 thé dugc thyc hién
bang:
- Phuong phép thi cong
- Diént
3. Quy trinh an ninh cé thé lién quan dén:
+ Quy trinh nhan tién mat tir khach hang
+ Quén ly tién mat du phong, chang 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 thic kiém tién
- XUrly cac khiéu nai clia khach hang khi trd lai
tién cho khach khong du
« Chuyén s tién thu dugc dén ngan hang
« Quy trinh x ly trong trudng hop bi tac nghén
. Kiélm soat cac tai khodn han muec tin dung tai
chd va kiém soét cac han mirc dugc quy dinh

HUGNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc bao gom:
1. [t nhat hai 1an x{ ly héa don
2. [t nhat mot lan thuc hién quy trinh can d6i
thanh toan
3. [t nht mot lan thuc hién quy trinh x{ Iy thu tién
turban hang

Phuong phap danh gia thich hgp cé thé bao
gom:
- Truc tiép quan sat (ng vién trong qua trinh giao
dich tai chinh va can doéi cac khoan thanh toan
- Ra soat lai cac tai liéu déi chiéu do Ung vién
thuc hién
« Kiém tra van dap hodac kiém tra viét dé danh
gia kién thirc vé cac quy trinh giao dich tién mdt
hoac khong dung tién mat
+ Xem lai cdc ho so ching crva bdo cao clia cac
b6 phan khac trong don vj vé cong viéc do Ung
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.CL1.12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

GES7. TEN PON VI NANG LY'C: DUY TRI CAC HE THONG LU'U TRU' VA KHOI PHUC
THONG TIN

MO TA CHUNG

DPon vi ndng luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét trong viéc sir dung cac hé théng thong tin khac nhau dé luu trit va khoi
phuc thong tin.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. X ly thdng tin

P1. Thu thap thong tin theo yéu cau

P2, Thuc hién cac quy trinh cda don vi dé duy tri
bdo méat va an toan thong tin

P3.  Luu trlr thong tin tai cac ndi cho phép va theo
chuén dat ra

P4. Cap nhat thong tin theo yéu cau

E2. Khoi phuc thdng tin

P5. Xacnhan thong tin can khoi phuc

P6. Tuan theo quy trinh tiép can hé théng thong tin

clia don vi

P7. Xac dinh vi tri va khdi phuc thdng tin theo yéu
cau

P8. B&o cdo cacvan dé gap phai vai dong nghiép
phu hop

E3. Duy tri hé théng ghi chép va lwu trir san c6

P9. Duy tri hé thong ghi chép va luu trir thong tin

P10. S3p xép tai liéu mdivao dung vj tri va thu muc
quy dinh

P11. Luu trlt, loai bd va cap nhat cac tai liéu cd dé cé
cho cho cac tai liéu hién thdi

P12. Ghichép lai mdilan di chuyén tai liéu

P13. Bam bdo tai liéu dugc luu trit trong diéu kién
tét va & dung vi tri

P14. Tach biét tai liéu mat vdi tai lieu thdong thuong
va viéc tiép can tai liéu chi dp dung véi nhing
ngudi dugc chi dinh

P15. Dam b&o bat cr Ilc nao déu cé thé tim thay
tap tin tai liéu da dugc phat ra

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gii thich muc dich cla luu trit va khoi phuc
thong tin dugc yéu cau

K2. Liét ké cac hé thong thong tin khac nhau va
tinh nang clia ching

K3. M0 ta yéu cau bdo mat va an ninh thong tin
clia don vi

K4. Liét ké cac phuong phap dugc sir dung dé thu
thap thong tin dugc yéu cau

K5. MO ta quy trinh phai tuan theo khi tiép can hé
thong thong tin

K6. Gidi thich van dé gap phai vai hé théng thong
tin va ngudi can dugc bao cao

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

1. Théng tin c6 thé bao gém:

- Thong tin lién lac qua lai, nhu fax, ban ghi nhd,
thu bao, thu dién tir hay cac tai liéu khac

- Cac dtr liéu may tinh nhu ho so khach hang

+ HO so ban hang, bao gobm cac du bao hang
thang, cac muc tiéu dat dugc

+ C4c biéu mau, nhu phiéu yéu cau mua hang
hang ngay

+ Héa don

+ HO so nhan su

- Thong tin vé nhu cau dao tao

+ Bdo cdo marketing/ké hoach/ngan quy

- SO liéu tai chinh

- Cac thong tin khac

2. Y&u cau ctia don vij c6 thé bao gém:
- Céc yéu cau vé an ninh va bdo mat
+ Yéu cau va hudng dan cé tinh phap ly
+ Quy tac Ung xt/quy tac dao dirc
- Cac quy trinh cap nhat thong tin
3. Cac tap tin chét hoac khdng hoat ddong c6
thé bao gém:
« Cac du an/su kién da két thuc
- Cac khach hang ci
- Cé&c tai khoadn da thanh toan
- Nhan vién cl
-+ Cacthong tin khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

4. Hé théng tham khdo va cha dan c6 thé bao
gom
* Theo thir tu bang chir cai
+ Theo s6 thir tu
+ Két hgp s6 va chir céi
+ Theo chd dé
+ Theo dé tai
+ Theo ngay va gio
+ Cac loai khac
5. Ghi lai viéc di d&i tai liéu c6 thé bao gém:
-+ Cap nhat tap tin dang ky
- Cap nhat hé théng quan ly ho so
+ Di chuyén tam thai hay vinh vién cac béo céo
ghi chép
+ Cac loai khac

6. Quy trinh an toan va bao mat c6 thé bao
gom:
- Quyén truy cap
« C4c tap tin/td cé thé khda dugc
+ Tinh bdo mét
+ Cac hinh thic khac

7. Viéc lwu trir c6 thé bao gém:
- XUrly cac tailiéu d& hoan thanh/da dugc déng
theo chinh sach va quy trinh clia don vj
- Luu gilt cac tép ho so mat 3 vi tri bén trong/bén
ngoai hé thong
« CO thé truy xudt tép tai liéu da dugc luu trir tai
noi luu trir khi can thiét
- Hé thong thu cong
+ Cac loai khac
8. Cac tai lidu mat c6 thé bao gém:
+ HO so thong tin nhan vién
- Céc thong tin thuong mai can bao mat

HUGNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Don vi nang luc nay can dugc danh gia thong qua ho
sg chirng ¢ thyc hién va qua kiém tra van dap hodc
kiém tra viét.

Cac chirng c c6 thé bao gom:

1. Bavidu vé tai lieu dugc chuan bi, xrly, cap
nhat va luu trr mot cach phu hop

2. Bavidu ve tai liéu dugc khoi phuc theo quy
trinh va chinh séch cda don vi

3. Haivi du vé viéc duy tri hé thong thong tin va
luu trtr dong thoi luu tap tin theo quy dinh cla
don vi

Cac phuong phap sau c6 thé dugc ap dung dé
danh gia don vi nang luc nay:
M&u ho so tai liéu luu trit va cac hé théng
+ Kiém tra van dap va kiém tra viét
+ HO so bang ching
+ Cac bao cao khach quan do giam sat vién thuc
hién
+ Cac cdng viéc va du an dugc giao
- Bai tdp m6 phong

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca nhan vién lam viéc vdi cac hé théng 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 BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

GES9. TEN PON VI NANG LU'C: PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé bat dau lam quen va phat trién méi quan hé tét vaéi khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Gap vachao khach E3. Tham gia cudc néi chuy@n ngan va c&i mé
P1.  Chao don khach theo cach pht hop vé@i khach

P2.  Gidi thidu ban va nhitng ngudi khéc véi khach P9. B4t dau cau chuyén bang cac chi dé phu hop
P3. Puara cau hoi délam quen vai khach P10. Thé hién kj nang ndi luan phién, nglng hay

tiép tuc noi khi tdi luot minh
P11. Thé hién sy quan tdm dén nhimg g khach
dang noi
P12. Cat ngang cudc ndi chuyén mot cach lich su
P13. Két thiic cudc ndi chuyén mot cach lich su

E2. X ly cac cau héi hoac yéu cau ctia khach
hang

P4. Traloi cdu hoi mot cach ré rang va trung thuc

P5.  Yéu cau nhac lai hoac lam r& cau hoi hodc yéu
cau cla khach

P6. San sang giai quyét kip thoi yéu cau clia khach

P7. Dua ra ldi gidi thich va xin 16i néu khong thé
trd 101 cau hdi hoac dép Uing ngay yéu cau clia
khach va hira sé tra |oi vao thai gian nhat dinh

P8. Tim kiém su trg gidp tir cac ngudn khac néu
khong thé dap g yéu cau hoac khong tra 10
dugc cau héi clia khach

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gap va chao dén khach nong nhiét K5.  Gidi thich cach ndi chuyén vé cac su kién quéa
K2.  Gidi thich cach ndi chuyén ngén vai khach dung khur, hién tai va tuong lai
ki nang noi luan phién K6. MO ta cach nhan biét cac chii dé cadm ky co kha
K3. Gidi thich cach str dung ding cac dang cau hoi nang xuc pham khach
ma va cau héi déng, bao gom ca viéc sir dung K7. Gidi thich cach sir dung cac phuong phap khac
Cac trg dong tlr, cac cau hoi dé 16i cudn khach nhau khi tra 1o cau héi va yéu cau clia khach
vao cau chuyén
K4. Mo ta cach thic ban ludn nhiéu chd dé

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

1. Phat trién quan hé khach hang c6 thé bao 2. Phat tri€n cac hanh vi va cach irng x&r phu
gom: hop bao gom:
- Cung cap théng tin va tu van - Duaray kién
- Tuvan - Bongy va khong dong y mot cach lich sur
« Néu gaiy - Xin 16
+ Pat cdu hoi + Hra sé theo dbi yéu cau
+ Pua ra dinh hudng - Cung cap thong tin thuc té
- Puara chidan + Can nhac su khac biét van hoéa
- Dua ra loi gidi thich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia nang luc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
1. Quan sat hay ghi lai dugc it nhat ba 1an chao gom:
don khach theo cach phu hop + Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
2. Quan sat hay ghilai dugc it nhat ba lan tra loi « Tién hanh céc cudc phdng van
cau hédiva yéu cau clia khéach . Th@ng qua bai tép déng vai

3. Quan séat hay ghi lai dugc it nhat ba truong hap
tham gia cudc ndi chuyén ngan va c&i ma vdi
khach, biéu dat cac hanh vi va cach ing xir phu
hop

Danh gia kién thirc qua kiém tra van dap hoac kiém
tra viét

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

Tat ca nhan vién tiép xuc vai khach hang trong D2.TTG.CL3.14
nganh Du lich
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

GES10. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN BJ VA TRINH BAY BAO CAO

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé xay dung, hoan thanh va trinh bay cac bdo cao khac nhau trong

nganh Du lich va khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

7

5

’
|

N

I

E1. Chuan bi cac loai bdo cdo khac nhau

P1. Xay dung bao céo chitiét theo yéu cau

P2. Xac dinh nguon dir liéu va truy cap dit liéu bao
cdo dé Iam co s& cho cac muc tiéu clia bdo cdo
cudi cling

P3. XU lydliéu dé dua vao bdo céo

P4. Viét béo cao

E2. Trinh bay cac loai hinh bao cao khac nhau
P5.  Phan phat cac bao cdo theo yéu cau ndi bd
P6. Thuyét trinh dé ho trg cho bao céo

YEU CAU KIEN THU'C

H

¥
|

N

K1. M6 ta cac loai bdo cdo khéc nhau dugc sir
dung trong don vi va muc dich cla ting loai
b&o céo

K2. Mo ta cach dinh dang bao cdo va céc tai liéu
khac sir dung trong don v

K3. M0 ta cac quy téc an ninh va bdo mét lién quan
dén cac bao céo va tai liéu ndi bd

K4. Gidi thich cach thirc ddm bdo céc bdo cdo va tai
liéu dugc ré rang va dé doc

K5. Mb ta cac cach vé so do, bang biéu va do hoa
dé bédo cdo dé doc va dé hiéu

K6. Gidi thich cac budc can lam dé chuan bj va
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 ré muc tiéu bao cdo vdi cd nhan va/hodc
cac bén lién quan

- Lén ké hoach cho n6i dung chinh thirc clia bdo
cd0, bao gbm ca viéc xac dinh Iy do bd qua cac
thong tin nhat dinh

- Du tinh dinh dang cho bao cdo, trir khi dd co
dinh dang chuan can tuan theo

- D6i chiéu ndi dung bdo cao véi muc tiéu bao
cdodadéra

2. Cac ngudn dir liéu c6 thé bao gém:

+ Thuc dia

- Tai liéu nghién clru

+ Cac sach da xuat ban

+ B&o cdo hoc thuat

+ Bao cdo trong nganh

- Tailiéu clia dong nghiép

- Cosddiliéu luu trong may tinh

« Tra clu trén Internet va cac trang mang cy thé

+ Bao va tap chi

« Cac an ph&m trong nganh

- Cac chuyén vién va chuyén gia trong nganh

+ Cac nguon khac

3. Truy cap cac dir liéu bao cao c6 thé bao gém:

- Bugc quyén phat hanh thong tin va/hoac dit
liéu lién quan tdi tin nhiém thuong mai

- B&m bdo tiép can dugc thong tin tir tat ca cac
ngudn dir liéu co thé

« Kiém chirng tinh chinh xéc va cdp nhat clda di
liéu cang sau cang tot

- Kiém tra cac dit liéu cé san

« Kiém tra cac hé thong dé thiét lap gidi han dir
liéu

+ Cac 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 dap (ng cac muc dich va yéu cau
clia don vj, bao gom:

-+ Thai gian

* Theo chinh sach quy dinh

+ Hudng dan bang |&i hodc van ban cho céc
hoat dong lién quan dén phan tich di liéu

+ Hudng dan kiém soat ndi bod

- Tailiéu hé thong may tinh

+ Xac dinh kiéu dinh dang theo yéu cau va co thé
4p dung nhiéu nhat theo quy dinh clia don vi

+ Céc loai khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

5. Viét bao cao c6 thé bao gom:
-+ Nhép dr liéu can thiét vao bdo co
- Chinh stra dr liéu theo yéu cau
+ Luu, sap xép, gli va in bdo céo
6. Str dung cac chirc nang nang cao dé hoan
thanh nhiém vu, c6 thé bao gom:
- Tao hé théng g6 tu dong
« SUrdung dinh dang mau
- SUrdung tinh nang vi moé
- Lap muc luc
+ Lap danh muc bang chd dan
- Lap cbt bao chi
+ Lap bang thuat ngt
+ Locd(rliéu
+ Nhép dir liéu nhu bang, so do va biéu do tir
phan mém bang biéu
+ Cac chirc nang khac
7. Pap (rng yéu cau vé khung th&i han, cé thé
bao géom:
-+ Nhu d& thda thuan véi cac gidm sat vién va ban
quan ly
- Thoi han dugc dé xudt theo quy dinh cu thé,
theo cac diéu bat budc lién quan dén hoat
déng va theo thong 1é clia don v
+ Thoi han dugc thoa thuan véi ca nhan ngusi st
dung va/hodc ngudi yéu cau bao cédo
« B& sung thong tin tr cac tap tin khac khi can,
bao gébm loc va nhap dtt liéu
« Kiém tra 16 chinh t&, 16i nglt phap va di lieu s6
trong bao cao
+ Doc soét 16i ndi dung bao céo veé tinh hap 1y,
do tin cay va chinh xac clia néi dung, tinh nhat
quan trong cach trinh bay va cau tric béo co,
su phu hgp trong ngdén ngl va phong cach viét
+ Dam bdo bdo céo tuan theo cac tiéu chudn vé
dinh dang clia don vj va cac tiéu chuan khac
-+ Dam bdo ndi dung bdo cdo phan dnh muc tiéu
bao cdo da dugc thdng bao va néu dugc cac
yéu cau cot yéu vé quan ly va diéu hanh, ciing
nhu cung cap cac thong tin phu trg cd lién quan
+ Chinh slra bao cdo khi c6 16i, thiéu sot hay thiéu
nhdat quan duoc phat hién trong qua trinh doc
soat 16i va kiém tra cac hoat dong
+ Trinh bay bao cao vai ngudi duyét phu hop
trudc khiin bao cao
* Inbdo cao
- Pong bao cao
- Luu tritva luu ho so bao céo
- Sao luu ban du phong clia cac tap tin va cac
bdo cdo (néu can) theo yéu cau clia don v

8. Phan phat bao cao c6 thé bao gém:
+ Hoan thién va luu hanh bao cdo theo chinh

+ Giao nop truc tiép bdo cdo cho cac cad nhan da

-+ Dat bdo cdo dé in ra tai nhitng noi quy dinh nhu
« Chuyén tiép ban dién tir clia bdo cdo dén danh
- Tuan thi cac yéu cau vé an ninh va bao mat

+ L&y chif ky xac nhan viéc giao va nhan bdo céo
+ GOp bao cdo clng cac tai liéu yéu cau dé sur

+ Pam bdo béo céo dugc giao sém dé ngudi

9. Thuyét trinh bao cao c6 thé bao gém:
- D&m bdo ngdn nglt va nglt diéu phu hop vdi
- Cung cap cac ban sao bao cdo da dugcinra
« Dam bdo t6 chirc budi thuyét trinh mot cach

« T6ng hgp va/hodc thu thap cac ngudn tu liéu

+ Tuan theo céc tiéu chudn clia nganh va/noac

- Luyén tap va trau chudt bai thuyét trinh

sach hudng dan clia don vi
duagc chi dinh
hom thu

sach nhitng ngudi can nhan bao cédo

dung lam tai liéu cho cac budi hop va/hoac hoi
y

nhan c6 dd thai gian doc va hiéu ky tai liéu
trudc budi hop hay cac dip ra quyét dinh
ngudi nghe

dudi dang day dd hoac thu gon tai budi thuyét
trinh

haop ly, dugc co cadu va can doi vé muc tiéu,
khan gia va boi cdnh

hién hitu dé s&r dung bo trg va/hodc minh hoa
cho bai thuyét trinh

don vi vé trinh bay béo céo
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA DAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia nang luc phai bao géom: Cac phuong phap danh gia phu hop cé thé bao
1. Chuén bij it nhat hai loai b&o co gom: 7
2. Thuc hién it nhat hai bai thuyét trinh béo cdo * Phan tich ho so tai liéu do Ung vién chuan b

- Panh gia bai thuyét trinh bé trg cho béo cdo

« Kiém tra van dap va kiém tra viét

+ Cac bao cao 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 BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

GES11. TEN PON VI NANG LUC: TO CHU’'C THAM QUAN VA DU LICH
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé t6 chire va thuc hién cac hoat déng du lich, bao gdbm ca cac chuyén
tham quan ngdn hodc du lich trong ngay.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

p2.

P3.

E2.

P4.

P5.

pe.

Chuan bi hoat ddng du lich

Chuén bj chuyén du lich cho ban than va
nhtng ngudi khac

Lap ké hoach dat dugc két qué bén viing tich
cuc cho ca khach va cong dong dia phuong
Tham van cac bén lién quan (khach du lich,
cong dong dia phuong va cac thanh phan khac)
vé cach té chirc sép xép hoat ddng du lich

Thuc hién hoat dong du lich theo cac tiéu
chuén vé du lich cé trach nhiém

Dua ra 0i khuyén cho khach hang vé nguyén
tac Ung xr c6 trach nhiém trudc khi dén diém
dulich

Dam bao an toan cho du khéch va bdo vé moi
truong

Gidm sat va duy tri thuc hién nguyén tac ing
x(r du lich ¢6 trédch nhiém

E3.
P7.
P8.

Panh gia hoat dong du lich

Thu thap phan hoi clia du khéch vé chuyén di
Bdo cao vai cac cap quén ly/gidm sat vé phan
hoi clia du khach dé cai thién chat lugng cac

chuyén di trong tuong lai

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.
K3.

Gidi thich va liét ké céc van dé vé dia ban hoat
déng, bao gdbm ca nhirng van dé cu thé vé du

lich va ddc biét la moi trudng hoat dong

M6 ta tac dong clia cac hoat dong du lich

M ta va xac dinh cac diém dén/dia ban hoat

dong ¢ thé t6 churc thuc hién cac hoat dong

du lich

K4.

K5.

K6.

Liét ké va gidi thich cac quy dinh doi véi du
khach, vi du nhu cac diéu luat, cac hudng dan
hay quy tac thuc hién clia nganh

Mo ta cach gidm sat va duy tri thuc hién
nguyén tac ing xr du lich cd trach nhiém
Gidi thich cac phuong phép c6 thé sir dung
dé thu thap va chia sé thong tin phan hoi vé
chuyén di
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. C6 trach nhiém véi su bén virng ctia moi 3. Su thay d6i mdi truéng tu nhién bao gém:
trudng, xa héi va kinh té& c6 thé lién quan téi: - Cacvan deé sinh san
- Cac khfa canh tiéu cuc vé moi truong « Thay déi trong hé dong vat
- Cac khia canh tiéu cuc vé xa hoi « Thay ddi trong hé thuc vat
+ Cac khia canh tiéu cuc vé kinh té « Hién tugng xéi mon
- Cac khia canh tich cuc vé moi truong + Cac loai dong vat lam canh

+ Céc khia canh tich cuc vé xa hoi
+ Cac khia canh tich cuc vé kinh té
2. Cac ky thuat va quy trinh gidm thiéu tac
ddng cé6 thé lién quan dén:
- Gidi han hoac han ché su tiép can
+ MUrc do xay dung trong khu vuc
+ Tinh xac thuc theo tung giai doan
- C&c gidi phap cong nghé
+ Bdo ton disan

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Viéc danh gia kha nang thuc hién cong viéc Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
phai bao gém: gom:

1. [t nhat hai hoat dong du lich d& dugc t6 chr, + Quan sét tryc tiép Ung vién td chirc mot chuyén
thuc hién va ghi lai thanh van ban lam bang du lich hay mot hoat dong tai dia ban du lich
ching « S dung nghién ctu tinh huéng dé danh gia

2. [t nhat ba ban danh gia vé cac chuyén du lich kha nang ap dung cac cach tiép can phu hop
d& hoan thanh nham giam thiéu tac dong ddi véi moi truong

- Cac tai liéu vé ké hoach chuyén du lich cling
nhu phan hoéi va danh gia clia khach hang

« Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia
kién thirc vé tac dong clia du lich, k§ ndng gidm
thiéu tac ddng va cac yéu cau bat budc

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

T&t ca cac nhan vién tham gia té chirc cac chuyén du D2.TTG.CL3.05
lich theo nhom

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



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

GES12. TEN PON VI NANG LU'C: AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH €O TRACH NHIEM
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé ap dung cac nguyén tac du lich cé trach nhiém trong mai trudng du

lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.
p2.
P3.
p4.

E2.

P5.

pe.

p7.

Ap dung cac nguyén tic van phong xanh
Gop phan tiét kiém nang luong

Giam thiéu viéc in an va sir dung gidy

Tang cudng tai st dung bat cr khi nao cé thé
Ap dung céc quy trinh clia don vi vé tiét kiém
nudc va giam thiéu/phan loai/tach biét rac thai
bong gép cho cac hoat dong du lich c6
trach nhiém

Ong hé cac hoat dong du lich cé trach nhiém
tai noi lam viéc

Quang béa va tuyén truyén cac hoat déng du
lich c6 trach nhiém dén khach hang

Khuyén khich cac nha cung cép &p dung cac
nguyén tac du lich c6 trach nhiém

E3.

P8.

PO.
P10.

Cap nhat cac kién thirc du lich c6 trach
nhiém

Hanh déng dé tiép nhan thong tin tir cac to
chuc lién quan

Luu trir va chia sé thong tin mai

Két hap kién thirc mdi vao cac hoat dong hién
tai

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

Liét ké va gidi thich tam quan trong cla viéc ap
dung cac nguyén tac van phong xanh

M6 t& cac quy trinh gidm thiéu tiéu thu nang
lugng trong don vi

Xac dinh tam quan trong clia tiét kiem nudc va
gidm thiéu/phan loai/tach biét rac thai & pham
vi don vi

Gidi thich cach &p dung cac nguyén téc du lich
6 trach nhiém trong thuc tién

Liét ké va mo ta cac ngudn thong tin vé du lich
cé tréch nhiém

K6.

K7.

K8.

K9.

M6 ta cac kénh va cong cu xUc tién quang ba
cac hoat dong du lich ¢o trach nhiém

Liét ké va mo ta cac cach tuong tac véi khach
hang qua cac hoat dong quang ba du lich c6
trach nhiém

M0 té cac cach ma cac nha cung cap co thé
thuc hanh du lich ¢é trach nhiém

Gidi thich cach t6 chirc va str dung thong tin du
lich cé trédch nhiém
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

1. Cac nguyén tac du lich cé trach nhiém bao
gom:
- SUrdung téi uu cac nguon tu nhién
+ Ton trong va bo ton cac gid tri van hoa - xa hoi
dich thuc
+ Dam bao lgi ich kinh t& bén vimng va cé thé dat
dugc cho cac bén lién quan
2. Cac quy trinh va chu dé cua don vi c6 thé
bao gom:
- SUrdung nang luong téi tao hoac nang lugng
mat trdi khi co thé
+ Gidm thiéu khf thai nha kinh
+ Gidm thiéu sir dung cac tai nguyén khong tai
tao dugc
- SUrdung hiéu qua hon cac ngudn tai nguyén,
nang lugng va nudc
- T6i da hda co hoi tai sir dung, tai ché va phuc
hoi cac vat lidu
3. Xac dinh chién lwgc bu dap hoac giam nhe
tac dong moi trwong bao gom:
+ Bdo ton ndng lugng
- Gidm slr dung cac chat hda hoc
+ Gidm tiéu thu cac vat liéu
«+ TUrbd viéc st dung cac vat liéu doc hai va nguy
hiém

4. Ap dung cac chu dé vay tudng vé du lich cé

trach nhiém cé thé bao gém:

- B&o vé thién nhién, gidi han tac dong nguy
hiém, xac dinh thai gian hay dia ban té chirc

- Trinh bay cac thong tin du lich c6 trach nhiém,
nhu viéc tai s&r dung cac loai khan lau, tiét kiém
nudc, thong bdo cho khach vé su khan hiém
cla cac tai nguyén vat chat

5. Xic ti€n va quang ba cac hoat dong du lich

€6 trach nhiém c6 thé bao gém:

- Dua hoat ddng du lich cé trach nhiém vao
c&c dn pham quang cao, cac goi thong tin va
chuong trinh du lich hién tai va tuong lai

+ Dung cac bang, bién chi dan dé hé trg hoat
dong

- Thong bao vdi cac dong nghiép va nha cung céap
lién quan dén hoat dong

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia viéc thuc hién phai bao gém:

1. [t nhat mét hoat ddng du lich c6 trach nhiém
dugc thuc hién (va dugc ghi lai vai chirng c tu
liéu hodc qua quan sat) trong khach san hodc
cong ty du lich/It hanh

2. [t nhat hai trudng hop xUc tién quang ba du lich
€6 trach nhiém trong khach san hoac trong cac
céng ty du lich

3. [t nhat mot lan &p dung quy trinh clia don vi vé
nguyén tac van phong xanh

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:
- Quan sat Uing vién thuc hién cong viéc
- Tap hop ho so cac hoat dong du lich co trach
nhiém nhu tai liéu, to rai, bai binh luan, hay
nhng tai liéu khac
- Phan hoi clia nhiing ngudi da tham gia hoat
doéng du lich co trach nhiém
+ Théng qua bai tap déng vai
« Kiém tra van dap va kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

T&t ca cac nhan vién trong cac td chirc nganh Du lich

SO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

Khong co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

GES16. TEN DON V| NANG LU'C: CHUAN B| CAC TAI LIEU KINH DOANH BANG
TIENG ANH

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé soan thdo va thiét ké cac tai liéu, an pham kinh doanh bang tiéng
Anh, bao gom viéc lua chon va sir dung cac chirc nang trén cac ing dung may tinh dé dam bao ngdn nglt va ndi dung van

ban dat tiéu chuan chét lugng cao.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Lwa chon va chudn bi cac nguén tai liéu
Lua chon va st dung cac phan mém/dng dung
may tinh phi hgp dé soan thao cac tai liéu kinh
doanh theo yéu cau bang tiéng Anh

Lua chon bé cuc va phong cach clia an pham
dua trén yéu cau veé thong tin va yéu cau cla
don vj

Da&m bdo cach thiét ké van ban dong nhat vdi
yéu cau cla cong ty va/hoac khach hang, str
dung cac nguyén tac thiét ké co ban

Théo luén va lam ré dinh dang va phong céch
clia an pham vai ngudi yéu cau

Thiét ké van ban

Xac dinh, mé va téng hop cac tap tai liéu, ho so
theo yéu cau, nhiém vu va quy dinh clia don v
Thiét ké van ban sao cho ddm bao nhap hiéu
qua cac thong tin va nang cao hiéu qua trinh
bay

S dung nhiéu chirc nang d@é dam bdo tinh
nhat quan trong thiét ké va bo cuc

Dam béo van ban khong co 16i tiéng Anh

P10.

P11.

P12.

P13.

P14.

P15.

P16.

Soan thdo van ban

Hoan thanh vdn ban trong thai gian quy dinh
theo yéu cau clia don v

Kiém tra van ban dé dam bao dap Ung yéu cau
vé phong cach va bé cuc

Luu trir van ban hop ly, ludn luu dir liéu va
trdnh mat thong tin

Dung hudng dan st dung, tai liéu dao tao va/
hod&c dich vu hd trg tir nha cung cap dé khac
phuc nhig khé khan co ban trong khi thiét ké
va soan thdo van bén

Hoan thién van ban

DPoc soat 16i dé kiém tra dac diém dé doc, do
chinh xac va nhat quan trong ngon ngtt, phong
c4ch va bo cuc clia van ban

Slra chita van ban néu can, dé dap Ung cac yéu
cau

Dat tén va luu van ban theo yéu cau clia don vi
va dang xudt khéi cac ing dung ma khong lam
mat dir liéu

In va nop van ban theo yéu cau

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

Gidi thich cach lua chon phan mém Ung dung
va cong nghé phu hop dé soan thao tai liéu
kinh doanh theo yéu cau

M6 ta cac lua chon thiét ké van ban dé dam
bao tinh hiéu qué cho viéc nhap thong tin va
trinh bay van ban

M6 ta bat clr yéu cau thiét ké nao clia dan vj vé
phong cach va b6 cuc van ban

Gidi thich céc cach luu trir van ban va tréanh
mat thong tin

Gidi thich cach khac phuc nhitng khé khan co
bén vé thiét ké va soan thdo van ban

M6 ta cac cong cu chinh stra co ban va doc
kiém tra dé dam bao chét lugng ngdn ngtt
tiéng Anh

Gidi thich cach ddm béo chét lugng van ban s
dung tiéng Anh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

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

1. C

2. C

3.C

4. C

ac cdng nghé c6 thé bao gém:
May tinh

+ May photo

+ Mayin

-+ May chup

+ Cac cong cu khac

ac phan mém c6 thé sir dung bao gém:

-+ Go6i phan mém vé ké toan

- GOi phan mém vé dit liéu

- G6i phan mém vé thuyét trinh

- G6i phan mém 1ap bang tinh

+ Go6i phan mém vé soan thao van ban

ac van ban kinh doanh cé thé bao gém:

+ Béo cdo tai khodn

-+ Dt liéu khach hang
+ Bantin

- Phé duyét du an

+ Dé xuat

- Bao cédo

+ Cactrang mang

+ Cac loai khac

ac yéu cau cua don vi ¢6 thé bao géom:

+ Ngan sach
- Tim va ma dung tai liéu
- C4c chinh sach, hudng dan va yéu cau clia don

viva cac quy dinh phap ly

« Tim kiém d{r liéu

+ Quy trinh dang nhap

+ Hudng dan str dung clia nha san xuét

+ Céc chinh sach vé stric khée va an toan lao

ddng, cac quy trinh va chuong trinh lién quan

« Tailiéu dam bao chét lugng va/hoac hudng dan

quy trinh

- Luu va dong tai liéu
+ An ninh
« Luu trlr dir liéu
+ Cac loai khac
5. Cac chirc nang c6 thé bao gém:
« Thay d6i dinh dang dau va cudi trang
- Chinh stra
- Sap nhap cac van ban
« Kiém tra 16i chinh ta
- Pinh dang bang biéu
- S dung cot
« SUrdung kiéu/loai van ban
+ Cac loai khac

6. D&t tén van ban c6 thé bao gém:

- Pattén tap tin theo quy trinh cla don vi, chang
han nhu s dung s6 thay vi tén

- Tén tap tin can dé nhan biét va lién quan dén
néi dung tap tin

-+ Tén tap tin va thu muc chira thong tin ngudi
diéu hanh, tac gid, ndi dung, ngay, thang....

< Vitri luu tri

+ Chinh sach clia don vi vé viéc sao luu ban du
phong

- Chinh sach clia don vj vé cac ban sao tap tin
dugc in an/ban ciing

+ Anninh

7. Lwu gilr van ban c6 thé bao gom:

+ Luu cac thu muc va thu muc con

- Luu dia CD-ROMs, dia ciing hay cac hé théng
sao luu

- Luu/phan loai ban cing clia cac van ban tao lap
tr may tinh

- Luu/phan loai ban cing clia van ban fax gl di
va glri dén

- Luu/phan loai cac thu tir dén va di

8. Cac ky nang thiét yéu can bao gom:

+ GO ban phim va cac kj nang str dung may 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 ddi tugng; dé chinh
stfa va doc kiém tra van ban, dam bdo su rd
rang vé y nghia va tuan theo cac yéu cau cla
don vi

+ Cac kj nang danh s¢ dé truy cap va khoi phuc
dtrliéu

+ C4c kj nang gidi quyét van dé dé quyét dinh cac
quy trinh thiét ké va soan thdo van ban
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2.

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE BIEU HANH DU LICH VA BAI LY LU HANH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Can phai c6 chirng cir sau:
1.

Thiét ké va soan thdo it nhat ba van ban kinh
doanh hoan chinh

SUr dung dugc it nhat hai phan mém Ung dung
dé soan thao cac van ban nay

Céc van ban soan thao khong dugc cé 18], sur
dung tiéng Anh dé hiéu va ré rang

Ngir canh va cac ngudn danh gia phai dam bao:
- Tiép can moi truong lam viéc thuc té hodc mod

phdng

« Tiép can cac thiét bj va nguon luu trit trong van

phong

« Tiép can cac vi du vé hudng dan phong cach/

loai van ban va quy trinh clia don vi

Cac phuong phéap danh gid khac nhau can dugc st
dung dé danh gia kién thirc va cac kj nang thuc té.
Cac phuong phap sau c6 thé phu hgp dé danh
gia don vi nang luc nay:

+ Cac cau hai truc tiép, két hgp danh gia ho so
bang chiing va bdo cdo khach quan nai lam viéc
vé cong viéc clia ing vién

+ Ra sodt van ban dugc in ra chinh thirc

« Thé hién dugc cac ky nang

« Kiém tra van dap hodc kiém tra viét dé danh gia
kién thirc str dung cac phan mém Ung dung

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién trong nganh du lich

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HGA.CL6.06 va D1.HGA.CL6.07
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM (VTOS)

Tiéu chudn VTOS dugc chia thanh hai phan nganh chinh trong nganh Du lich (Luu trd du lich va Lirhanh) bao gom sau
[inh vure nghé chinh va bén Iinh vuc nghé chuyén biét. D& biét thém chi tiét, xin vui long truy cap http://vtos.esrt.vn

Linh vuc luu tra Linh vuc Itr hanh

L& tan B o hanh dulich & dai Iy I hanh
Phuc vu budng - Hudng dan du lich

Phuc vu nha hang

Ché bién moén an

Linh vuc chuyén biét

Quan ly khach san - Thuyét minh du lich

Van hanh co s luu trd nho - Phuc vu trén tau thay du lich

%

ietham
(| Toncteos Chonnn

es, risi
European Union - Vietnam

Tai liéu do Du &n Chuong trinh Phét trién nang luc Du lich c6 trach nhiém véi Mdi trudng va Xa hoi (D an 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 liéu dugc xay dung véi su hd trg clia Lién minh Chau Au. Toan bd ndi dung clia tai liéu do Dy &n EU chiu trach
nhiém va khong phan anh quan diém clia Lién minh Chau Au dudi bat cr gbc do nao.

Van phong Ban Quan ly Dv an

Bia chi: Phong 402, Tang 4, Toa nha Vinaplast Tai Tam, 39A Ng6 Quyén, Ha N&i, Viét Nam
bién thoai: (84) 4 3734 9358

Fax: (84) 4 3734 9359

E-mail: info@esrt.vn

Trang web: www.esrt.vn



