TIEU CHUAN KY NANG NGHE QUOC GIA

TEN NGHE: DICH VU NHA HANG




GIOI THIEU

Cin cU Thong tu sO 56/2015/TT-BLDTBXH ngay 24 thang 12 nim 2015
cla BO trudng bd lao dOng thuong binh va xa hOi vé viéc hubng dan xiy
dung, thadm dinh va cong b0 tiéu chudn kY ning nghé qulc gia; Thong tU sO
01/2014/TT-BVHTTDL ngay 15 thang 1 nim 2014 vé viéc ban hanh tiéu
chudn kY ning nghé qubc gia d6i vGi nghé Dich vy nha hang.

Tiéu chudn k¥ ning nghé qudc gia cla nghé Dich vU nha hang dugc xiy
dung v6i ndi dung phit hgp vGi yéu cau thuc tién cla nganh Du lich tai Viét
Nam ciing nhU tuong thich vGi Tiéu chudn ning luc chung vé nghé Du lich
trong ASEAN (goi tat 1a tiéu chudn ASEAN), ddp Ung dugc cic yéu cau cla
Thoa thudn thUta nhdn 1an nhau vé du lich trong ASEAN (g0i tat 134 MRA-TP)
ma Viét Nam da tham gia ky két. Trong qua trinh xiy duUng c6 tham khdo ndi
dung Tiéu chudn nghé& Du lich Viét Nam (VTOS) do Dy 4n ChuOng trinh
Phdt trién Néng luc Du lich c6 trach nhiém v&i Méi trudng va Xa hdi (go1 tat
12 DU 4n EU) do Lién minh chau Au tai trg dd dugc TOng cuUc Du lich thong
qua vao thang 1/2014, nham ddp Ung nhu cau phat tri€n ngudn nhan luc cé
chat lugng cho nganh Du lich tai Viét Nam.

Tiéu chudn kY ning nghé qudc gia cUa nghé Dich vuU nha hang dé cap
nhlng chudn muc thuc tién tdi thi€u tOt nhat di dugc thOng nhat dé thuc
hién cong viéc trong linh vuc du lich/khéch san, bao gbm ca cic yéu cau phap
ly (phép ludt, sUc khOe, an toan, an ninh). Tiéu chudn ciing x4c dinh rd nhiing
gl ngU0i lao dOng can bi€t va 1am dugc ciing nhu cdch thUc thuc hi€n cong
vi€éc cla ho d€ c6 th€ hoan thanh chlc ning cUa nghé trong bOi cdnh moi
truOng 1am viéc.

Tiéu chudn k¥ ning nghé qudc gia cla ngh€ Dich vU nha hang dugc xay
dung theo huGng ti€p can ning Iuc va phit hgp d€ sUr dung tai:

Céc c0O s@ du lich trong viéc s& dung, dao tao nang cao ning luc cla
ngU0i lao dOng.

Cic cO s6 gido duc, gido duc nghé nghi€p trong viéc thi€t k€, xay dung
chuong trinh theo céc trinh d0 dao tao.

Céc cO quan quan ly nhan Iuc va doanh nghié€p trong vi€c dénh gid, cong
nhan k¥ ning nghé cho ngudi lao dOng.
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TEN NGHE: DICH VU NHA HANG

B0 Tiéu chudn kY ning nghé Du lich quOc gia ngh€é Dich vu nha hang
bao gOm cic vi tri cong vi€c tU nhan vién phuc vu cho t&i quan 1y nha hang
trong cdc nha hang, khach san, khu du lich, khu nghi duGng cao cap va céc co
s& kinh doanh #n u6ng khic vGi cdc hinh thc phuc vu da dang, phong phd.

B0 phan Dich vu nha hang 1a m&t b phan quan trong cla c0 s& luu tri
du lich, thuc hién nhi€m vu phuc vu khéach &n uOng theo thuc don dat trudc,
theo ki€u chon mén, buffet, cc loai hinh Gala Dinner, cac loai tiéc, cic loai
d0 udng pha ché€ d4p Ung cic yéu cdu vé chat lugng phuc vu tU cao cap dén
binh din ddm bdo vé& sinh, an toan thuc phdm, an ninh, chu ddo va lich su.
Mac dii cO cdu t6 chlc clia b0 phdn Dich vu nha hang da dang tuy theo quy
mo 12 mOt nha hang dc 1ap, nha hang trong khach san,...nhUng c6 mOt sO vi
tri cong vi€c 1a nhu nhau.

Céc vij trf cong viéc trong bd phén Dich vu nha hang c¢6 thé bao gOm:
Phuc vy ban, Thu ngan, Ti€p tan nha hang, Pha ch€ va phuc vu do ulng,
Pi€u hanh nhém phuc vy, Pi€u hanh nhém bar, Pi€u hanh nhém tiéc va sy
kién, Quadn Iy nha hang,...

Phuc vu ban: chju trach nhiém chudn bij, bay ban in, phuc vu khach #n
uOng theo cic loai hinh dn udng khic nhau ddm bdo lam hai long khich hang

Thu ngén: chiu trach nhi€m thanh todn cic héa don #n ubng theo céc
hinh thUc khac nhau va 1ap bdo cdo cudi ca ddm bdo chinh xdc, ding quy dinh

Ti€p tan nha hang: chju trich nhiém dén ti€p khach, ti€p nhdn cic
thong tin tU khach d€ gidi quy€t va dap Ung kip thOi cic yéu cdu cla khiach vé
dich vu in ubng

Pha ch€ va phuc vu d® udng: chiu trach nhiém chudn bi, sdp x€p khu
vUc 1am viéc, pha ché va phuc vU céc loai d0 uOng theo yéu cau cla khich
hang tai quay bar

Pi€u hanh nhém phuc vu: chiu trach nhiém 18p k& hoach, phan cong
cong viéc, di€u hanh va gidm sét cdc cong vi€c cla nhém nhan vién phuc vy
dadm bdo chat lugng dich vu trong nha hang

Pi€u hanh nhém bar: chiu trich nhiém nhiém 1dp k€ hoach, phan
cong cong vi€c, di€u hanh va gidm sit cic cong viéc cla nhém nhan vién pha
ché va phuc vu d0 uOng tai quay bar ddm bdo chat lugng phuc vu cic loai
do ubng



Pi€u hanh nhém tiéc va su kién: chju trich nhiém nhiém 1ap ké
hoach, phan cdng cong vi€c, di€u hanh va gidm sit cdc cong vi€c clla nhém
nhan vién phuc vu tiéc va su kién ddm bdo chat lugng phuc vu cic loai tiéc,
su' kién

Quan ly nha hang: chiu trich nhi€ém toan b0 hoat dOng cla b0 phan
nha hing bao gbm khu vUc nha hang, khu vuc qudy bar va khu vUc phuc vu
cdc loai tiéc va su kién nham dem 1ai sy hai 1ong cho khach hang, tao nén
hinh dnh cla nha hang vi ddm bdo tinh hi€u qua, dip Ung cic tiéu chudn cla
don vi, ki€m sodt ca lam viéc, cic quy trinh tiéu chudn va ting doanh sO ban
hang.



DANH MUC CAC PON VI NANG LUC CUA NGHE

TT Ma s Tén don vi nang luc
Céc ning luc co ban
1 CBO1 Lam viéc hi€u qua trong nhém
2 CB02 Van dung cic k¥ ning giao ti€p cO ban
3 CBO03 Tham gia c4c hoat ddng bén viing v& moi trudng
4 CB04 Tuan thU phuong thUc hoat dOng an toan tai nOi lam viéc
5 CBO05 Ung phé v6i trudng hgp khdn cép
Cac niang luc chung
1 CCo01 Chudn bi nha hang d€ phuc vu
2 CC02 Ti€p nhan va xU 1y phan nan
3 CC03 K&t thic ca lam viéc
4 CCo4 X 1y céc giao dich tai chinh
5 CC05 Xiic ti€n quang bd va ban c4c sdn pham va dich vy
6 CCo06 Duy tri v€ sinh va an toan thuc phdm
7 CCO07 Phit tri€n mOi quan hé khach hang
8 CCo08 Chudn bj va trinh bay bdo cdo
9 CC09 Phong tranh, ki€m sodt va ch(ra chdy
10 CC10 Doi pho v8i ngUoi say ruQu va ngudi khong cé thdm
quy€en
11 CCl11 Ap dung cic nguyén tac du lich ¢6 trach nhiém




Cac nang luc chuyén mon

1 CMO1 Ti€p nhan dat ban #n

2 CMO02 Ti€p nhan dat tiéc va sukién

3 CMO03 Chao d6n va ti€p nhan khach

4 CMO04 Ti€p nhan va chuyén yéu cau goi mén cla khich
5 CMO5 Phuc vu d0 #n tai ban

6 CMO6 Phuc vy d0 ubng va cic do #n kém theo

7 CMO7 Tu van vé rugu vang va cic loai rugu

8 CMO8 Phuc vU rUQu vang va cic loai ruQu

9 CMO09 DOn ban an

10 CM10 Phuc vU tai budng

11 CM11 Phuc vu tiéc va su' kién

12 CM12 Chudn bi, pha ch& va phuc vU mocktail, cocktail
13 CM13 Chudn bi phuc vU ca phé

14 CM14 | Phaché ca phé

15 CM15 Phuc vu va trinh bay ca phé

16 CM16 Lap k€ hoach gidm sit chat lugng dO uOng
17 CM17 Giam sat dich vU &n uOng

18 CM18 Diéu hanh quay bar

19 CM19 Qudn ly hoat ddng dn uOng

20 CM20 TG chic su kién

21 CM21 Kiém tra khu vuc lam viéc

22 CM22 Dat hang va nhan hang md&i vao kho

23 CM23 Thanh toan cho khach hang




24 CM24 Lap bdo cdo cudi ca

25 CM25 | Xéc dinh nhu cdu phit tri€én cUa nhan vién

26 CM26 Ti€n hanh danh gid ning 1uc 1am viéc cUa nhan vién

27 CM27 Ti€n hanh va tuan theo cdc quy trinh x( Iy ky ludt

28 CM28 Lap k€ hoach nhan sy

29 CM29 Tuy€n dung, 1ua chon va gilt nhan vién

30 CM30 XU 1y khi€u kién cla nhan vién va gidi quy€t van dé

31 CM31 Hudn luyén nhan vién tai ch®

32 CM32 Thuc hi€n bai dao tao nhém

33 CM33 Ddm bdo chat lugng cong viéc trong nhém

34 CM34 Lap k€ hoach, phan cong va gidm sit cong viéc

35 CM35 Thye hi€n c4c quy dinh v€ sUc khde va an toan nghé
nghi€p

36 CM36 TGi Uu héa hi€u qud st dung cong nghé

37 CM37 | Thié€t 1ap céc chinh sdch va quy trinh

38 CM38 Lap k& hoach, qudn 1y va tG chlic cic culc hop

39 CM39 Quan Iy c4c hoat ddng hang ngay

40 CM40 DU toan ngan siach

41 CM41 Quadn ly ngan sich

42 CM42 Chudn bi va phan tich bdo cdo tai chinh

43 CM43 Quén 1y chat lugng dich vu va su hai 1ong cla khéach
hang

44 CM44 Van hanh céc thi€t bi an ninh c0 ban

45 CM45 Qudn Iy céc sy c¢O va tinh hudng khan cép




CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRi VIEC LAM

TEN VI TRI VIEC LAM: PHUC VU BAN
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 1

TT Ma sO Tén don vi nang luc
C4c niing luc co ban
1 CBO1 Lam viéc hiéu qud trong nhém
2 CB02 Van dung céc k¥ ning giao ti€p co ban
3 CBO03 Tham gia cc hoat dOng bén viing v&€ mdi truGng
4 CB04 Tuan thU phuong thUc hoat ddng an toan tai nOi lam viéc
5 CBO05 Ung phé v&i trudng hop khén cdp
Cac nang luc chung
1 CCo1 Chudn bj nha hang d€ phuc vu
2 CC02 Ti€p nhan va xU 1y phan nan
3 CCO03 Két thic ca lam viéc
4 CC04 XU 1y c4c giao dich tai chinh
5 CCO05 Xiic ti€n quang b4 va ban cdc sdn phdm va dich vu
6 CC06 Duy tri v€ sinh va an toan thuc phdm




7 CCo7 Phit tri€n mOi quan hé khach hang

8 CCo8 Chudn bi va trinh bay bio cdo

9 CC09 Phong tranh, ki€m sodt va chita chay

10 CC10 Doi phé vOi ngudi say rugu va ngudi khong c6 thdm
quyén

11 CCl11 Ap dung céc nguyén tac du lich c¢6 trach nhiém

Cac nang luc chuyén mon

1 CMO03 Chao dén va ti€p nhan khiach

2 CMO5 Phuc vu d0 #n tai ban

3 CMO06 Phuc vU d6 ubng va cdc d6 idn kém theo

4 CMO09 DOn ban dn

5 CM22 Dat hang va nhan hang m&i vao kho

6 CM35 Thl,{‘(l:\ hién cic quy dinh vé sUc khde va an toan nghé
nghi€p

7 CM44 Van hanh céc thi€t bj an ninh co ban

8 CM45 Quan 1y cé4c sU c¢O va tinh hudng khan cap




TEN VI TRi VIEC LAM: PHUC VU BAN
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 2

TT Mai sO Tén don vi nang luc
Céc ning luc co ban
1 CBO1 Lam viéc hiéu qua trong nhém
2 CB02 Van dung cic k¥ ning giao ti€p cO ban
3 CB03 Tham gia c4c hoat dOng bén viing v&€ mdi truGng
4 CB04 Tuan thU phuong thUc hoat dOng an toan tai nOi lam viéc
5 CB05 Ung phé v6i truding hop khdn cdp
Cac nang luc chung
1 CCo01 Chudn bi nha hang d€ phuc vu
2 CC02 Ti€p nhan va xU 1y phan nan
3 CC03 K&t thic ca 1am viéc
4 CC04 X 1y céc giao dich tai chinh
5 CCO05 Xiic ti€n quang b4 va ban cic sdn phdm va dich vy




6 CCO06 Duy tri v€ sinh va an toan thuc phdm

7 CCO07 Phit tri€n mOi quan hé khach hang

8 CCoO8 Chudn bj va trinh bay bdo céo

9 CC09 Phong tranh, ki€m sodt va ch(ra chay

10 CC10 Poi phé vOi ngUdi say ruQu va nguoi khong cé thadm
quyen

11 CCl11 Ap dung céc nguyén tac du lich c6 trach nhiém

Cac nang Iuc chuyén mon

1 CMO1 Ti€p nhan dat ban in

2 CMO02 Ti€p nhan dat tiéc va su kién

3 CMO3 Chiao d6n va ti€p nhan khich

4 CMO04 | Ti€p nhan va chuyén yéu cau goi mén cla khiach

5 CMO5 Phuc vuU d0 in tai ban

6 CMO06 Phuc vU d6 ubng va cdc d6 dn kém theo

7 CMO09 DOn ban dn

8 CM10 Phuc vU tai buOng

9 CM11 Phuc vu tiéc va su kién

10 CM21 Kiém tra khu vuc lam viéc

11 CM35 Thl,{‘(l:\ hién cic quy dinh vé sUc khde va an toan nghé
nghi€p

12 CM44 Van hanh céc thi€t bj an ninh cO ban




TEN VI TRI VIEC LAM: THU NGAN
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 2

TT Mai sO Tén don vi nang luc
C4c niing luc co ban
1 CBO1 Lam viéc hi€u qua trong nhém
2 CBO02 Van dung cic k¥ ning giao ti€p cO ban
3 CBO03 Tham gia c4c hoat dOng bén viing v& mdi truGng
4 CB04 Tuan thU phuong thlc hoat dOng an toan tai noi lam viéc
5 CBO05 Ung phé v&i trudng hop khén cdp
Cac nang luc chung
1 CCo1 Chudn bj nha hang d€ phuc vu




2 CC02 Ti€p nhan va xU 1y phan nan

3 CC03 K&t thic ca 1am viéc

4 CC04 X 1y céc giao dich tai chinh

5 CC05 Xiic ti€n quang b4 va ban cic sdn pham va dich vy

6 CCO06 Duy tri v€ sinh va an toan thuc phdm

7 CCO07 Phit tri€n mOi quan hé khach hang

8 CCo08 Chudn bj va trinh bay bdo céo

9 CC09 Phong tranh, ki€m sodt va ch(ra chay

10 CC10 Poi phé vOi ngUdi say ruQu va nguoi khong cé thdm
quyen

11 CCl11 Ap dung céc nguyén tac du lich c6 trach nhiém

Cac nang Iuc chuyén mon
1 CM23 Thanh todn cho khéch hang
2 CM24 | Lap béo cdo cudi ca

TEN VI TRi VIEC LAM: TIEP TAN NHA HANG
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 2

TT Ma sO Tén dom vi niang luc
Céc niing luc co ban
1 CBO1 Lam viéc hi€u qua trong nhém
2 CBO02 Van dung cic kY ning giao ti€p cO ban
3 CBO03 Tham gia c4c hoat ddng bén viing v& moi trudng
4 CB04 Tuan thU phuong thUc hoat dOng an toan tai nOi lam viéc
5 CBO05 Ung phé v3i trudng hdp khén cdp




Cac nang luc chung

1 CCo01 Chudn bi nha hang d€ phuc vu

2 CC02 Ti€p nhan va xU 1y phan nan

3 CCO03 K&t thic ca lam viéc

4 CCo4 XU 1y céc giao dich tai chinh

5 CCO05 Xiic ti€n quang bd va ban cac sdn pham va dich vy

6 CCO06 Duy tri vé sinh va an toan thuc phdm

7 CCo07 Phit tri€n mOi quan hé khach hang

8 CCo08 Chudn bi va trinh bay bio cdo

9 CC09 Phong tranh, ki€m sodt va ch{ra chdy

10 CC10 Doi phé vOi ngudi say rugu va ngudi khong c6 thdm
quyen

11 CCl11 Ap dung céc nguyén tac du lich c¢6 trach nhiém

Cac nang luc chuyén mon

1 CMO1 Ti€p nhan dat ban #n

2 CMO02 Ti€p nhan dat tiéc va su kién

3 CMO03 | Chao dén va ti€p nhan khich

4 CMO04 Ti€p nhén va chuyén yéu cau goi mén cla khich

5 CMO09 DOn ban an

6 CM43 Quén 1y chat lugng dich vu va su hai 1ong cla khéach
hang

7 CM44 Van hanh céc thi€t bj an ninh co ban




TEN VI TRi VIEC LAM: PHA CHE VA PHUC VU PO UONG
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 2

TT Ma sO Tén don vi nang luc
Céc ning luc co ban
1 CBO01 Lam viéc hiéu qua trong nhém
2 CB02 Van dung cic k¥ ning giao ti€p cO ban
3 CBO03 Tham gia c4dc hoat dOng bén viing v& mdi truGng




4 CB04 Tuan thU phuong thUc hoat dOng an toan tai nOi lam viéc
5 CBO05 Ung phé v3i trudng hop khén cdp
Cac nang luc chung
1 CCo01 Chudn bi nha hang d€ phuc vu
2 CC02 Ti€p nhén va xU 1y phan nan
3 CCO03 K&t thic ca lam viéc
4 CCo4 XU 1y céc giao dich tai chinh
5 CC05 Xiic ti€n quang bd va ban cac sdn phdm va dich vy
6 CCO06 Duy tri vé& sinh va an toan thuc phdm
7 CCO07 Phit tri€n mOi quan hé khach hang
8 CCo08 Chudn bi va trinh bay bio cdo
9 CC09 Phong tranh, ki€m sodt va ch{ra chdy
10 CC10 DPoi phé vOi ngudi say rugu va ngudi khong c6 thdm
quyen
11 CCl11 Ap dung céc nguyén tac du lich c¢6 trach nhiém
Cac nang luc chuyén mon
1 CMO1 Ti€p nhan dat ban #n
2 CMO3 Chao dén va ti€p nhan khiach
3 CMO04 | Ti€p nhan va chuyén yéu cau goi mén cla khach
4 CMO5 Phuc vu do in tai ban
5 CMO06 Phuc vU d6 ubng va cdc d6 idn kém theo
6 CMO09 DOn ban dn
7 CM12 Chudn bi, pha ch€ va phuc vuU mocktail, cocktail
8 CM13 | Chudn bi phuc vu ca phé
9 CM14 | Phaché caphé




10 CM15 Phuc vu va trinh bay ca phé
11 CM21 Ki€m tra khu vuc lam viéc
12 CM22 Dat hang va nhan hang mdi vao kho
13 Thuc hién cic quy dinh vé sUc khde va an toan nghé
CM35 A
nghi€p
14 CM44 Van hanh cic thi€t bj an ninh cO bdn

TEN VI TRi VIEC LAM: PHA CHE VA PHUC VU PO UONG
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 3

TT

Tén don vi nang luc

Céc ning luc co ban




1 CBO1 Lam viéc hiéu qua trong nhém
2 CB02 Van dung cic k¥ ning giao ti€p cO ban
3 CB03 Tham gia c4c hoat dOng bén viing v€ mdi truGng
4 CB04 Tuan thU phuong thUc hoat ddng an toan tai nOi lam viéc
5 CB05 Ung phé v6i trudng hop khén cdp
Cac nang luc chung
1 CCo1 Chudn bi nha hang d€ phuc vu
2 CC02 Ti€p nhan va xU 1y phan nan
3 CCo03 Két thic ca lam viéc
4 CC04 XU 1y cdc giao dich tai chinh
5 CCO05 Xiic ti€n quang b4 va ban cic sdn phdm va dich vy
6 CC06 Duy tri v€ sinh va an toan thyc phdm
7 CC07 Phit tri€n mOi quan hé khach hang
8 CCo8 Chudn bj va trinh bay bio céo
9 CC09 Phong trdnh, ki€m sodt va chifa chay
10 CC10 Poi phé vOi ngUdi say ruQu va nguoi khong cé thadm
quyen
11 CCl11 Ap dung cic nguyén tac du lich c6 trach nhiém
Cac nang Iuc chuyén mén
1 CMO1 Ti€p nhan dat ban #n
2 CMO03 Chao d6n va ti€p nhan khach
3 CMO04 Ti€p nhén va chuyén yéu cau goi mén cla khich
4 CMO5 Phuc vu d0 in tai ban
5 CMO0O6 Phuc vu d6 ubng va cdc d0 idn kém theo
6 CMO07 Tu van vé rugu vang va cic loai rugu




7 CMO8 Phuc vU rUQu vang va cic loai ruQu

8 CMO09 DOQn ban an

9 CM11 Phuc vu tiéc va su' kién

10 CM12 Chudn bi, pha ch€ va phuc vuU mocktail, cocktail

11 CM13 Chudn bi phuc vU ca phé

12 CM14 | Phaché caphé

13 CM15 Phuc vu va trinh bay ca phé

14 CM18 | Diéu hanh quay bar

15 CM21 Kiém tra khu vuc lam viéc

16 CM22 Dat hang va nhan hang m&i vao kho

17 CM24 Lap bdo cdo cudi ca

18 CM35 Thye hi€n c4c quy dinh v€ sUc khde va an toan nghé
nghi€p

19 CM44 Van hanh cic thi€t bj an ninh cO bdn

TEN VI TRi VIEC LAM: PIEU HANH NHOM TIEC VA SU KIEN
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 3




TT Mai sO Tén don vi nang luc
Céc ning luc co ban
1 CBO1 Lam viéc hi€u quad trong nhém
2 CB02 Van dung cic k¥ ning giao ti€p cO ban
3 CBO03 Tham gia cdc hoat dOng bén viing v& mdi truGng
4 CB04 Tuan thU phuong thUc hoat dOng an toan tai nOi lam viéc
5 CBO05 Ung phé v6i trudng hgp kh&n cép
Cac nang luc chung
1 CCo1 Chudn bj nha hang d€ phuc vu
2 CC02 Ti€p nhan va xU 1y phan nan
3 CCO03 K&t thic ca lam viéc
4 CC04 XU 1y céc giao dich tai chinh
5 CCO5 Xic ti€n quang b4 va ban cdc sdn phdm va dich vu
6 CC06 Duy tri v€ sinh va an toan thUc phdm
7 CCo7 Phit tri€én mOi quan hé khach hang
8 CCO08 Chudn bi va trinh bay bio céo
9 CC09 Phong tranh, ki€m sodt va chita chay
10 CC10 DPoi phé vGi ngudi say rugu va ngudi khong c6 thdm
quyén
11 CCl11 Ap dung cic nguyén tac du lich ¢6 trach nhiém
Cac nang luc chuyén mon
1 CMO02 Ti€p nhan dat tiéc va sy kién
2 CMO3 Chao d6n va ti€p nhan khich
3 CM04 Ti€p nhan va chuyén yéu cau g0i mén cla khach
4 CMO5 Phuc vuU d0 in tai ban




5 CMO06 Phuc vu d6 ubng va cdc do idn kém theo

6 CMO7 Tu van vé rugu vang va cic loai rugu

7 CMO8 Phuc vU rUQu vang va cic loai ruQu

8 CM11 Phuc vu tiéc va su kién

9 CM17 Gi4am sat dich vU &n udng

10 CM21 Kiém tra khu vuc lam viéc

11 CM22 Dat hang va nhan hang md&i vao kho

12 CM24 Lap bdo cdo cudi ca

13 CM25 | Xéc dinh nhu cdu phét tri€én cUa nhan vién

14 CM26 Ti€n hanh danh gid ning 1uc 1am viéc cUa nhan vién

15 CM27 Ti€n hanh va tuan theo cdc quy trinh x( Iy ky ludt

16 CM30 XU 1y khi€u kién cla nhan vién va gidi quy€t van dé

17 CM31 Hudn luyén nhan vién tai chO

18 CM32 Thuc hi€én bai dao tao nhém

19 CM33 Ddm bdo chat lugng cong viéc trong nhém

20 CM34 Lap k€ hoach, phan cong va gidm sit cong viéc

21 CM35 Thye hi€n c4c quy dinh v€ sUc khde va an toan nghé
nghi€p

22 CM36 TGi Uu héa hi€u qud st dung cong nghé

23 CM37 Thiét 1ap céc chinh s4ch va quy trinh

24 CM38 | Lap ké hoach, quan Iy va tG chlic cic culc hop

25 CM43 Quén 1y chat lugng dich vu va su hai 1ong cla khéach
hang

26 CM44 Van hanh céc thi€t bi an ninh c0 ban




27

CM45

Quan 1y céc su cO va tinh hudng khan cap

TEN VI TRi VIEC LAM: PIEU HANH NHOM BAR
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 3

TT Ma sO Tén don vi nang luc
Céc ning luc co ban
1 CBO1 Lam viéc hiéu qua trong nhém
2 CB02 Van dung cic kY ning giao ti€p cO ban
3 CB03 Tham gia c4c hoat dOng bén viing v&€ mdi truGng
4 CB04 Tuan thU phuong thUc hoat ddng an toan tai nOi lam viéc
5 CB05 Ung phé v6i trudng hop khén cdp
Cac nang Iuc chung
1 CCo01 Chudn bi nha hang d€ phuc vu
2 CC02 Ti€p nhan va xU 1y phan nan
3 CC03 K&t thic ca 1am viéc
4 CC04 X 1y céc giao dich tai chinh
5 CC05 Xiic ti€n quang b4 va ban cic sdn phdm va dich vy
6 CCO06 Duy tri v€ sinh va an toan thuc phdm
7 CCO07 Phit tri€n mOi quan hé khach hang
8 CCoO8 Chudn bj va trinh bay bdo céo
9 CC09 Phong tranh, ki€m sodt va ch(ra chay
10 CC10 Poi phé vOi ngUdi say ruQu va nguoi khong c6 thdm
quy€n
11 CCl11 Ap dung céc nguyén tac du lich c6 trach nhiém

Cac nang Iuc chuyén mon




1 CMO03 Chao d6n va ti€p nhan khéach

2 CMO04 | Ti€p nhan va chuyén yéu cau goi mén cla khach

3 CMO05 Phuc vu d0 #n tai ban

4 CMO06 Phuc vu d6 ubng va cdc db iAn kém theo

5 CMO7 Tu van vé rugu vang va cic loai rugu

6 CMO8 Phuc vU rUQu vang va céc loai ruQu

7 CM12 Chudn bi, pha ché va phuc vU mocktail, cocktail

8 CM13 Chudn bi phuc vU ca phé

9 CM14 Pha ché€ ca phé

10 CM15 Phuc vU va trinh bay ca phé

11 CM17 Giam sat dich vU &n uOng

12 CM21 Ki€m tra khu vuc lam viéc

13 CM22 Dat hang va nhan hang mdi vao kho

14 CM25 | Xéc dinh nhu cdu phét tri€én cUa nhan vién

15 CM26 Ti€n hanh danh gid ning 1uc 1am viéc cUa nhan vién

16 CM27 Ti€n hanh va tuan theo cdc quy trinh x( Iy ky ludt

17 CM30 XU 1y khi€u kién cla nhan vién va gidi quy€t van dé

18 CM31 Hudn luyén nhan vién tai ch

19 CM32 Thuc hién bai dao tao nhém

20 CM33 Ddm bdo chat lugng cong viéc trong nhém

21 CM34 Lap k€ hoach, phan cong va gidm sit cong viéc

22 CM35 Thye hi€n c4c quy dinh v€ sUc khde va an toan nghé
nghi€p

23 CM36 TGi Uu héa hi€u qud st dung cong nghé

24 CM37 Thiét 1ap céc chinh s4ch va quy trinh




25 CM38 Lap k& hoach, qudn 1y va tG chlc cic culc hop
26 CM42 Chudn bi va phan tich bdo céo tai chinh
27 Qudn ly chat lugng dich vu va su hai long cUa khach
CM43 <
hang
28 CM44 Van hanh céc thi€t bj an ninh co ban
29 CM45 Quan 1y cé4c sU ¢O va tinh hudng khan cap




TEN VI TRi VIEC LAM: PIEU HANH NHOM PHUC VU
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 3

TT Mai sO Tén don vi nang luc
Céc niing luc co ban
1 CBO1 Lam viéc hiéu quad trong nhém
2 CB02 Van dung cic k¥ ning giao ti€p cO ban
3 CB03 Tham gia c4c hoat dOng bén viing v&€ mdi truGng
4 CB04 Tuan thU phuong thUc hoat dOng an toan tai nOi lam viéc
5 CBO05 Ung phé véi trudng hop khén cdp
Cac nang luc chung
1 CCo1 Chudn bi nha hang d€ phuc vu
2 CC02 Ti€p nhan va xU 1y phan nan
3 CCO03 Két thiic ca lam viéc
4 CC04 XU 1y cdc giao dich tai chinh
5 CCO05 Xiic ti€n qudng b4 va ban cdc sdn phdm va dich vu
6 CC06 Duy tri v€ sinh va an toan thuc phdm
7 CCO7 Phit tri€n mOi quan hé khach hang
8 CCO08 Chudn bj va trinh bay bio céo




9 CC09 Phong tranh, ki€m sodt va chita chay
10 CC10 Doi phé vOi ngudi say rugu va ngudi khong c6 thdm
quyén
11 CCl11 Ap dung céc nguyén tac du lich c¢6 trach nhiém
Cac nang luc chuyén mon
1 CMO1 Ti€p nhan dat ban #n
2 CMO3 Chao d6n va ti€p nhan khich
3 CMO04 | Ti€p nhan va chuyén yéu cau goi mén cla khiach
4 CMO5 Phuc vu d0 #n tai ban
5 CMO06 Phuc vU d6 ubng va cdc d6 idn kém theo
6 CMO7 Tu van v€ rugu vang va cic loai rugu
7 CMO8 Phuc vU rUQu vang va cic loai ruQu
8 CMI10 Phuc vU tai budng
9 CM17 Giam sat dich vU &n udng
10 CM21 Ki€m tra khu vuc lam viéc
11 CM24 Lap bdo cdo cudi ca
12 CM25 Xéc dinh nhu cau phit tri€n cUa nhan vién
13 CM26 Ti€n hanh danh gid ning 1uc 1am viéc cUa nhan vién
14 CM27 Ti€n hanh va tuin theo cdc quy trinh xUr 1y ky luat
15 CM30 XU 1y khi€u ki€n cUa nhan vién va gidi quyét van dé
16 CM31 Hudn luyén nhan vién tai ch
17 CM32 Thuc hi€én bai dao tao nhém
18 CM33 DPam bdo chat lugng cong vi€c trong nhém
19 CM34 | Lap k€ hoach, phan cong va gidm sit cong viéc
20 CM35 Thuc hién céc quy dinh vé sUc khde va an toan nghé




nghiép

21 CM36 | TGi uu héa hi€u qud st dung cdng nghé

22 CM37 Thiét 1ap cdc chinh sdch va quy trinh

23 CM38 | Lap ké hoach, quan 1y va tG chlic cic culc hop

24 CM42 Chudn bj va phan tich bdo cdo tai chinh

25 CM43 Quén ly chat lugng dich vu va su hai 1ong cla khich
hang

26 CM44 Van hanh cic thi€t bj an ninh cO bdn

27 CM45 Quan 1y cé4c sU c¢O va tinh hudng khan cap

TEN VI TRI VIEC LAM: QUAN LY NHA HANG
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 4

TT Mai sO Tén don vi nang luc
C4c niing luc co ban
1 CBO1 Lam viéc hiéu qua trong nhém
2 CB02 Van dung cic k¥ ning giao ti€p cO ban
3 CB03 Tham gia c4c hoat dOng bén viing v&€ mdi truGng
4 CB04 Tuan thU phudng thUc hoat dOng an toan tai nOi lam viéc
5 CB05 Ung phé v6i trudng hop khén cdp
Cac nang luc chung
1 CCo1 Chudn bi nha hang d€ phuc vu
2 CC02 Ti€p nhan va xU 1y phan nan
3 CCO03 Két thic ca lam viéc
4 CC04 X 1y céc giao dich tai chinh
5 CCO05 Xiic ti€n quang b4 va ban cic sdn phdm va dich vy




6 CCO06 Duy tri v€ sinh va an toan thuc phdm
7 CCO07 Phit tri€n mOi quan hé khach hang
8 CCoO8 Chudn bj va trinh bay bdo céo
9 CC09 Phong tranh, ki€m sodt va ch(ra chay
10 CC10 Poi phé vOi ngUdi say ruQu va nguoi khong cé thadm
quyen
11 CCl11 Ap dung céc nguyén tac du lich c6 trach nhiém
Cac nang Iuc chuyén mon
1 CM16 Lap k€ hoach gidm sat chat lugng dO ubng
2 CM17 Giam sat dich vU &n udng
3 CM19 Quan 1y hoat ddng &n uOng
4 CM20 T6 chic su kién
5 CM21 Ki€m tra khu vuc lam viéc
6 CM25 X4c dinh nhu cau phit tri€n cUa nhan vién
7 CM26 Tié€n hanh ddnh gid ning 1uc 1am viéc cUa nhin vién
8 CM27 Ti€n hanh va tuan theo cdc quy trinh x( Iy ky ludt
9 CM28 Lap k& hoach nhan sy
10 CM29 Tuyé€n dung, 1ua chon va gilt nhan vién
11 CM30 XU 1y khi€u ki€n cUa nhin vién va gidi quyét van dé
12 CM34 | Lap k€& hoach, phan cong va gidm sit cong viéc
13 CM36 TOi Uu héa hiéu qud s dung cong nghé
14 CM37 | Thié€t 1ap céc chinh sdch va quy trinh
15 CM38 Lap k€ hoach, quan 1y va td chlic cic cube hop
16 CM39 Quan Iy céc hoat ddng hang ngay
17 CM40 DU toan ngan siach




18 CM41 Quan Iy ngan sich
19 CM42 Chudn bi va phan tich bdo céo tai chinh
20 Qudn ly chat lugng dich vu va su hai long cUa khach
CM43 <
hang
21 CM45 Quan 1y cé4c sU c¢O va tinh hudng khan cap




CAC PON VI NANG LUC

TEN PON VI NANG LUC: Lam viéc hi€u qua trong nhém
MA s06: CBo1

Pon vi ning 1uc nay mé ta cic ki€n thlc, k¥ ning, thdi d0 can thi€t d&€
lam vi€c trong méi truOng du lich hodc c¢d s& 1uu tri du lich nham thdc ddy
sU' hop tic va cam két trong nhém/bd phén, hO trg cdc thanh vién trong nhém
cting nhu xU 1y hi€u qud cdc van dé€ va mau thudn.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Xay dung mOi quan hé hiéu qua tai noi lam viéc

Xdc dinh dugc trach nhi€m va nhiém vu cla ban than trong mOi quan
hé véi céc thanh vién trong nhém/bd phan

Thuc hi€n cong viéc theo hung thiic day su hgp tc va quan hé tOt

Khuy€n khich, ghi nhan va hanh dOng dua trén thong tin phdn hoi tur
ngU0i khic trong nhém/bd phan

2. Péng gbp vao hoat dOng clla nhém/bO phan
HO trQ c4c thanh vién trong nhém/ bd phén d€ ddm bdo dat muc tiéu da dé ra



Déng gbp vao vi€éc dat muc tiéu va hoan thanh nhiém vu cla nhém/bd
phan theo yéu cau cUa don vj

Chia s€ thong tin lién quan t&i cong viéc v6i nhém/bd phan nham ddm
bdo dat muc tiéu da dé ra

3. XU Iy hi€u qua cac van dé va mau thuan

Tén trong sU khdc biét vé& gi4 tri va ni€m tin c4 nhan ciing nhU' tdm quan
trong cUa chiing trong x4y dung cdc mOi quan hé

Xd4c dinh su khdc biét vé ngdn nglt va viin héa trong phong cich giao
ti€p va xU Iy mOt c4ch thich hgp

Xdc dinh cdc van dé va mau thuan xdy ra tai noi lam viéc

Tim ki€m sy tr@ gitip cla thanh vién trong nhém/b® phan khi ¢6 van dé
hay mau thuan ndy sinh

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Poc va xic dinh 16 trach nhi€ém va nhiém vu cUa ban than trong viéc
x4y dUng nhém lam viéc hi€u qua theo chinh sich cUa don vi

Giao ti€p hi€u qud d€ 1ang nghe ¥ ki€n, déng gép va phan hoi thong tin
trong nhém

Xdc dinh va Ung x( phit hgp v6i su khdc bi€t vé vin héa, ngdn nglt va
c4c nhu cau ddac biét cla cac thanh vién khéc

Xéc dinh va xUr1y cdc mau thudn xdy ra theo pham vi trdch nhiém clia ban than
Ki€n thirc thiét yéu

Trach nhiém va nhiém vu cUa bdn than trong mOi quan hé vdi céc
thanh vién trong nhém/bd phan

Céch thuc hién cong vi€c theo hudng thiic ddy hop tic va quan hé t6t

Céch hanh dOng dua trén thong tin phdn hOi cla cic thanh vién khac
trong nhém/bO phan

Céch déng gép cho cong viéc cla nhém/ bd phan
Céch ho trg céc thanh vién trong nhém/ b0 phén dat duge muc tiéu di dé ra

Céch chia s€ thong tin lién quan tGi cong vi€c vOi thanh vién trong
nh6m/b0 phan nham dat muc tiéu da dé ra

Céc van dé mau thudn thudng xay ra tai noi lam viéc va cach x(r 1y hi€u qud
Céch ton trong sU khac bi€t vé gi4 tri va niém tin c4 nhan

Céch xUr1y nhiing khac biét vé& ngon ng(r va viin héa trong phong céch giao ti€p



Céch ti€p nhan sy trg gitp cla c4c thanh vién trong nhém/b0 phan khi
ndy sinh van dé hay mau thuan

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Quy trinh, hudng dan:
- Quy tac Ung xU
- Mb ta cong viéc va sap x€p nhan vién
- Hudng dan ki€m soét céc nguy cd, rUi ro tai noi lam viéc
- Thong tin phdn hoi tlr gidm sét vién va dOng nghiép

2. Thanh vién trong nhém/b0 phan:
- Ban b&/d0ng nghiép/nhém 1am vi€c/hQc vién/thuc tap vién
- Gidm sét vién hodc ngudi quan ly/giamdoc

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc dinh gid thong qua thuc hi€n cong
vi€c tai n0Gi 1am viéc hodc trong moi tr’Ong mod phdng tuong Ung, keém theo
danh gid c4c kién thlc nén tdng. Cdc phuong phdp ddnh gid khic nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hiu ki€n thic, kY ning, thii
d0 da quy dinh trong pham vi don vi ning Iuc

Céc phuong phdp sau cé thé dugc si dung két hop d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sat Ung vién thyc hién cong viéc trong nhém

- M6 phdng tinh hudng

- Cau h4i van dap

- Ki€m tra viét

- B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién

- Bai tap ki€u du 4n

- Thu thap ho s, chlng ¢ tai nGi lam viéc

- Nghién c(u tinh hudng

- Thuyét trinh k€ hoach cUa Ung vién nham cai thién hiéu qud lam
vi€éc nhém

CO s3 ddnh gid can:

- Hai vi du vé trQ gitip thanh vién trong nhém ddm bdo dat muc tiéu da dé ra

- Hai vi du v€ tim ki€m thong tin phdn hoi tU khich hang vi/hodc dOng
nghi€p va c6 hanh dOng phu hgp

- Hai vi du/truOng hgp vé€ gidi quy€t mau thuan tai ndi lam viéc



Danh gia phadi ddm bdo:

- Ti€p can dudgc thuc t€ cong viéc hay mdi truGng mo phdng

- Ti€p can cic thi€t bj vin phong va ngudn luc c6 san

- Nhitng vi du v€ céc van dé hay mau thuan da dugc gidi quyét

TEN PON VI NANG LUC: Van dung céc kY niing giao ti€p co ban
MA SO: CB02

Pon vi ning 1uc nay mé ta cic ki€n thlc, k¥ ning, thdi d0 can thi€t dé
dam thoai @ cap d0 giao ti€p cO ban tai ndi 1am viéc.
THANH PHAN VA TIEU CHIf THU'C HIEN
1. Giao ti€p diing muc, hi€éu quad voi dong nghiép, cap trén, khach hang
va cac dOi tac

Xéc dinh dugc trach nhiém cUa bdn than trong xay dung va duy tri viin
héa giao ti€p cla doanh nghi€p vGi dOng nghiép, cap trén, khach hang va doi
tac.



Thuc hién giao ti€p giao ti€p ding muc, hi€u qua v&i ddng nghiép,
cap trén, khach hang va doi téc.

Khuyén khich, ghi nhan va hanh ddng dua trén thong tin phdn hoi tur
dong nghiép, cap trén, khach hang va doi tic.

2. SU dung phit hop cic ngon nglt giao ti€p (néi, vi€t, bi€u cdm) trong
cac bOi canh giao ti€p khac nhau

Pam bdo két hgp ngdn nglt néi vdi bi€u cdm trong cic bOi cdnh giao
ti€p khac nhau.

Chudn bj va x( 1y céc tai 1iéu bang vin ban kip thoi, ding quy trinh va
vin héa giao ti€p cla doanh nghiép.
3. XU Iy linh hoat, kip tho&i cac tinh hudng tUr don gian dén phurc tap
dam bao 10i ich cUa doanh nghi€p va khiach hang.

Ton trong sy khic biét trong vin héa giao ti€p vGi doi tic va khach
hang.

Tim ki€m sy trg gitip cUa thanh vién trong nhém/b& phan hodc tir dOng
nghiép, cap trén d€ x 1y kip thdi céc tinh huOng.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV niing quan trong

Giao ti€p ding muc, hi€u qua véi ddng nghi€p, cap trén, khach hang va
céc d0i tac

SU dung phit hgp céc ngdn nglt giao ti€p (ndi, viét, bi€u cdm) trong cic
bOi canh giao ti€p khic nhau

XU 1y linh hoat, kip th&i céc tinh hudng tU don gidn dén phlc tap ddm
bdo 10i ich cUa doanh nghiép va khach hang.

Ki€n thuc thiét yéu

Ban chat cla giao ti€p, muc dich cUa giao ti€p va cdc vai trong giao

tuep
Trach nhiém cUa bdn than trong xay dung va duy tri viin héa giao ti€p
cUa doanh nghiép vGi dong nghié€p, cap trén, khich hiang va doi tic
Céch ton trong sU khac bi€t vé gi4 tri va niém tin c4 nhan
Céach xU 1y nhiing khac bi€t v€ ngdn ng(l, vin héa trong giao ti€p
PIEU KIEN THUC HIEN

Cic y€u t0O thay d0i gép phan xic dinh pham vi va bOi cdnh cla don vi
ning 1Uc nay, tinh dén su khac biét gilta cdc moi truOng lam viéc khic nhau
va phit h@p vi cdc vi tri cong viéc trong nganh du lich va c¢0 s& 1uu trd du lich.



1. Trdch nhiém va nhiém vu cé thé:
- Quy tac Ung xUr
- Mb ta cong viéc va sap x€p nhan vién
- KV niing, dao tao va ning luc
- SU gidm st va khd niing chiu trach nhiém
- Lam viéc 6n dinh va c6 trach nhiém
2. Cdc tai liu bang van ban cé thé:
- Thu, vi du cic thu dén va di, thu dién t&* va buu phdm cla khich
hang
- Tép tin, chang han ho so khich hang, thu tin, chlng tU k€ todn, bién
nhan, hda don va don dat hang
- ThU tin nhU thu viét, fax, ban ghi nh@, bdo cédo va céc loai thu tin khac
- Thuc don
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai nGi lam viéc hodc trong moi tr’Ong mod phOng tuong Ung, keém theo
danh gi4 cdc ki€n thUc nén tdng. Cic phuong phdp danh gid khdc nhau can
dudgc s dung d€ thu thdp chiing c(t vé sy thong hi€u ki€n thlc, kY ning, thai
d0 di quy dinh trong pham vi don vi ning Iuc

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc s dung két hop d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc trong nhém

- M6 phOng tinh huéng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- B4o céo khach quan do bén th(r ba thuc hién

- Bai tap ki€u dU 4n

- Thu thap hoO s0, chlng c( tai noi lam viéc

- Nghién c(tu tinh huOng

- Thuyét trinh k€ hoach cUa Ung vién nham cai thién hiéu qud lam
viéc nhém.
TEN PON VI NANG LUC: Tham gia cic hoat ddng bén vitng vé moi
truong
MA SO: CB03



D0on vi niing 1Uc nay mo ta cac ki€n thirc, k¥ ning can thi€t d€ cic bén
bao gbm doanh nghiép va khadch hang cung tham gia bdo v& moi trudng néi
chung va du lich bén viing néi riéng.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. X4c dinh théng tin chuyén nganh vé hoat déng du lich bén viing
Xdc dinh cdc hoat dOng du lich bén viing

Xd4c dinh cdc ngubn thong tin chuyén nganh quan trong vé cic hoat
dOng du lich bén vimng

2. Chudn bi théong tin chuyén nganh vé hoat ddng du lich bén viing
Sap x€p thong tin d€ ho trg viéc s& dung va trinh bay théng tin d6
Tham khdo y ki€n cdc bén lién quan khic nhau vé trich nhi€m vGi moi
truOng va xa hoi
3. Cap nhat ki€n thuc ve sinh thai va cac khai niém vé méi truong
X4c dinh va s dung co hOi d€ duy tri ki€n thc vé cdc chl dé chuyén
nganh
ChU dOng tim ki€m co hdi d€ nang cao va m& rOng ki€n thc nén tang
cUa cé nhan
K&t hop ki€n thlc dugc cap nhat vao cic hoat ddng ngh
4. Thuc hién cac hoat dOng du lich c6 trach nhiém va bén viing

Tu van cho du khich vé€ nhitng hanh vi dugc chap nhan trudc khi vio
khu vurc dia phuong

Péng vai trd hinh mau cho du khach va ddng nghiép
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Xdc dinh thong tin chuyén nganh vé hoat ddng du lich bén viing
Chudn bi théng tin chuyén nganh v€ hoat d0ng du lich bén viing
Cap nhat ki€n thUc v€ sinh thdi va cic khdi niém vé moi truOng
Thuc hién cdc hoat dOng du lich cé trach nhi€m va bén ving
Ki€n thuc thiét yéu
Cich tG chlUc va di€u hanh cdc hoat dOng du lich trong nhi€u méi

truOng khac nhau vGi sU gidm thiu tdc dOng tiéu cUc dén moi truOng va xa
hoi.

Céc van dé vé moi trudng, bao gOm cd nhiing van dé cu thé lién quan
tdi tic dOng cUa du lich d&n moi truOng.



Dia di€m nhay cdm vé moi truGng ma tai dé, cic hoat ddng du lich c6
th€ dugc thuc hién trong thuc t€ hodc md phOng.

Cic quy dinh vé mdi truOng, nhu thU tuc phép 1y, tai liéu huéng dan va
quy tac thuc hién cla nganh.

MGi quan hé gi(ta cic bén lién quan dén trach nhi€m véi méi trurOng va xa hbi
PIEU KIEN THUC HIEN

1. Chiu trdch nhiém vé tinh bén viing cla méi trudng va xa hQi cé thé€ lién quan
dén:

- Khia canh tiéu cuc ddi v4i moi truGng
- Khia canh tiéu cuc d0i v4i xa hoi
- Khia canh tich cuc doi v&i moi truOng
- Khia canh tich cuc d0i v4i xa hoi

2. Gidm thi€u tdc ddng cUa ky thudt va quy trinh cd th€ lién quan dén:
- Han ché hodc gidi han ngudi dén
- Céc bi€én cdm va han ché
- Pi€m thim quan xac thuc c6 gid tri
- C4c gidi phép cong nghé
-Bd&o tOn di sdn

HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc danh gid thong qua thuc hi€én cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong mdi truOng mo phOng tuong Ung, kém theo
danh gi4 c4c kién thlc nén tdng. Cdc phuong phdp dinh gid khic nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hiu ki€n thic, kY ning, thai
d0 da quy dinh trong pham vi don vi ning Iuc

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hop d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sét truc ti€p Ung vién thuc hi€n mOt chudng trinh du lich hodc
mOt hoat dOng trong mOt khu vuc c6 mdi truGng nhay cam.

- SU dung cé4c nghién c(u tinh hudng d€ d4nh gi4 khd niing 4p dung céc
phuong phdp ti€p can phit hgp gidm thi€u tic dOng dén nhitng méi truGng
khéac nhau.

- Thong qua ki€m tra van ddp va ki€m tra vi€t d€ ddnh gid kién thlc vé
tac dOng cUa du lich d€n mdi truOng va xa hi, nhiing van dé mdi truOng tai
dia phuong, gidm thi€u tac dOng kY.



TEN PON VI NANG LUC: Tuéin thGl phuong thitc hoat déng an toan tai
noi lam viéc
MA SO: CB 04

Pon vi ning 1uc nay mo ta ki€n thlrc, k¥ niing can thiét trong viéc tuan
th( céc quy dinh d€ ddm bdo an toan tai noi lam viéc.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Thuc hién chinh siach vé stc kh@e va an toan

Xi4c dinh trach nhi€ém va nghfa vU c4 nhan trong quy dinh phdp 1y vé sUc
khde va an toan

Pam bdo rang mOi viin ban chinh sich vé slc khde va an toan cla don
vi dugc thong bdo rd rang tdi tat cd mOi ngUOi trong pham vi trach nhi€ém cla
ban va nhlng bén lién quan khéc

P3am bdo rang chinh sich slic khde va an toan dugc dua vao thuc hién
trong pham vi trach nhiém cla ban, dugc xem xét 1ai khi tinh huGng thay doi
vao nhlng thoOi di€m nhat dinh, k&€t ludn sé& dugc chuyén cho nhling ngudi
c6 trach nhiém xem xét, gidi quyét
2. PAm bao tham van nhan vién vé sttc khde va an toan

Ddm bdo c6 su tham van thuOng xuyén vdi nhitng ngudi trong pham
vi trdch nhiém cUa ban hodc nhiing ngu'di dai dién vé€ van dé sUc khle va an
toan

Tim ki€m va st dung cic y ki€n cUa chuyén gia lién quan dén van dé
sUc khde va an toan
3. Pam bado cé san cic hé thong d€ xac dinh va giam sat rdi ro

Pam bao c6 san hé thOng tai chd d€ nhén bi€t nguy cO va ddnh gid rUi
ro trong pham vi trach nhi€m cUa ban; hanh dOng kip thoi va hiéu qud dé
loai bo hodc ki€m soét cic nguy cO va rUi ro dé

Pam bdo c6 san hé thdng tai chd d€ gidm sdt, danh gid va bdo cdo mOt
céch hi€u qua viéc thuc hién cdc quy dinh vé€ sUc khOe va an toan trong pham
vi trach nhiém cUa ban
4. Tri€n khai va cai thién viéc thuc hién cic quy dinh vé stc khée va an
toan

ChUmng t& su cdi thién lién tuc viéc thuc hién cic quy dinh vé slic khde
va an toan trong pham vi trach nhi€m cla ban

Pat stc khde va an toan vao vi trf Uu tién khi thong tin v€ viéc 1ap ké
hoach va ra quy€t dinh trong pham vi trach nhiém clla ban



ChUng minh rang nhitng hanh ddng cla cdc nhin ban clng cO cic
thong di€p vé chinh sach sUfc khOe va an toan cUa dOn vi

PAam bdo cic ngudn luc ddy dU dugc phan bG rOng khap trong pham
vi trach nhiém cUa ban d€ gidi quyét cac van dé slc khde va an toan

Phit tri€n vin héa dat “sUc khde va an toan” 1én hiang dau trong pham
vi trach nhiém cUa ban

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Ap dung diing quy trinh xU 1y cdc van dé€ c6 lién quan dén stc khOe, an
toan cUa cd nhan, don vi va khich hang.
Ki€n thirc thiét yéu

SUc khde va an toan G n0i 1am viéc 1ai quan trong

Céch thlc va dia di€m can xdc dinh nghia vu va trach nhiém c4 nhan
cUa ban dudi géc d0 phap luat vé stc khde va an toan

Céch cap nhat cic quy dinh va vin ban phép 1y lién quan tdi sUc khoe
va an toan

Yéu cau danh cho cdc don vi 1a phai c6 thong bdo bang vin ban céc
chinh sdch vé sUc khde va an toan

Cach thUc phG bi€n vin ban chinh sich vé slic khde va an toan tdi
ngU0i lao dOng trong pham vi trdch nhi€m cla ban va nhitng bén lién quan
khéc

Ciach thUrc va thoi di€m phdi xem xét 1ai vi€éc dp dung vin ban vé
chinh sdch sUc khOe va an toan trong pham vi trach nhiém cUa ban va dua ra
k€t luan d€ thong béo tinh hinh

Ciach thUc va thOi di€m can hoi ¥ ki€n nhling ngudi trong pham vi
trdch nhi€m cUa ban hay cdc dai dién cla ho v€ cic van dé slic khde va an
toan lao dOng

Céc nguOn y ki€n chuyén gia lién quan dén sUc khde va an toan lao
dOng

Cich thUc phat tri€n vin héa “dat slic khde va an toan 1én hang dau”
trong pham vi quy€n han cla ban

Céc loai nguy cd va rUi ro c6 th€ ndy sinh doi véi sc khde va an toan
— céch thUc thiét 1ap va st dung cic hé thOng phat hi€n nguy cO va didnh gid
rUi ro cting nhu lo@i hanh dOng can tri€n khai d€ ki€m sodt hodc loai bo
ching



Céch thUc thi€t 1ap cdc hé thOng theo doi, ddnh gid va bdo cdo vé thuc
hién sUc kh@e va an toan trong pham vi trach nhi€ém cla ban

Thong tin vé€ sUc khde va an toan dugc tinh dén khi 1ap k€ hoach vara
quyét dinh

Tam quan trong cUa viéc xay dung di€n hinh tOt lién quan dén slc
khde va an toan

Céc loai ngubn Iuc can c6 d€ gidi quyét cdc van dé vé sUc khde va an toan
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc théng tin lién quan vé sUc khGe va an toan cé thé:

- Vai tro, trdch nhiém cUa nhan vién

- Cdc quy dinh phép ly

- Sap x€p viéc kiém tra sUc khOe va an toan

- Pinh vi vai tro cQa thdng tin, quy trinh, chinh sich lién quan dén sUc
khde va an toan

- Céc rUi ro cU thé€ va céc bi€n phap ki€m soét can thiét
- C4c luat hién hanh
2. Cdc nguy cO va rUi ro ¢é thé:
- Hda hoan va truGng hgp khan cap
- C4c rUi ro lién quan dén ddm dong
- Pe doa danh bom
- TrOm cap, cudp c6 vii khi
- Hong trang thiét bi
- Sinh vat gay hai
- C4c nguy cO xudt phat tU trang thiét bj
- Cong viéc thuc hién bang tay
- TrOn truQt, vap nga
- SU dung chat kich thich/ma tdy va chat c6 cOn tai noi lam viéc
- Bao luc tai noi lam viéc
- Céc chat dOc hai
- Céc nguy c0, rUi ro khéc
3. Cdc ghi chép/hd sO cé thé:
- HO s0 céc truOng hop chdn thuong v€ sUc khde va an toan
- SO truOng hop tai nan cé nguy cO xay ra



- Céc y tuBng cdi thién di€u kién sUc khOe va an toan do céc thanh
vién nhém dé xuat

-HOsOyté
- HO s0 tap hudn vé slc khde va an toan
- B4o cdo vé nguy c0O cla cic thanh vién nhém
- C4c ghi chép/h so khac
4. Thuc hién va cdi thién viéc thuc hién sUc khGe va an toan cé thé:
- HOi thdo
- Céc budi trao dGi thong tin
- C4c tO tém tat thong tin va cdc an phdm khic
- Tu van kinh nghiém
- Bai gidng
- Lam mau thuc hanh
- C4c cuOc hop nhém vé sUc khde va an toan
5. Cdc hanh vi quan trong dGi v0i gidm sdt vién/ ngUdi quan 1y cé thé:
- Céc hanh vi h0 trg viéc thuc hién c6 hi€u qua

- Phan Ung nhanh trudc cic khling hodng va van dé ndy sinh bang
nh{ing hanh d0ng da dugc dé xudt

- X4c dinh cdc nhu cau thong tin clla ngudi khic

- Tuan thU va ddm bdo nhlng ngudi khic ciing tuan thU cic yéu cdu
cUa phdp luat, cdc quy dinh cUa nganh, cic chinh sdch cUa don vi va cic quy
tac nghé nghiép

- Canh gidc vai cac rli ro va nguy cd ti€m an

- Chju trach nhi€m c4 nhan vé cong viéc di ti€én hanh

- X4c dinh cé4c tdc dOng hodc hau qua cla tinh huOng

- Hanh d0ng trong pham vi quyén han dugc giao

- ThuOng xuyén tim c4ch cdi thién két qua thuc hién cong viéc

- Ton trong cac c4 nhan khéc va hanh dOng d€ ddm bdo cic quyén 10i clla ho
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning l1uc nay cé thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai nOi lam viéc hodc trong moi tr’Ong mod phdng tuong Ung, keém theo
danh gia cdc ki€n thUc nén tang. Cac phuong phap danh gid khic nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hi€u ki€n thic, kY ning, thdi
d6 da quy dinh trong pham vi don vi ning luc



Cac phuong phdp sau c6 thé dugc si dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

- HO s0 ching c( tai noi 1am viéc
- Quan sat

- Nhan xét cUa c4 nhan

- Nhan xét cUa ngudi lam ching

- Thdo luan chuyén mon

- Tinh huGng mé phong c6 thé dugc st dung ddi v&i mot sO tiéu chi
thuc hién tai cic cO s dao tao hodc cO s& kinh doanh nhung nén s dung
han ché.

- H6 s0 chlng c( hodc vin ban bdo cdo cdn dugc b sung bang céc
cau hoi van ddp truc tiép nham ddm bdo tat cad cdc khia canh cla yéu cau
vé chlng c(f déu dugc dap Ung day du.



TEN PON VI NANG LUC: Ung phé v6i trudng hop khan cap
MA SO: CB05

Pon vi niing 1uc nay mo ta ki€n thic, kY ning d€ xdc dinh dugc nguyén
nhan va cach thlc Ung phé v3i cac tinh huOng khan cap trong qué trinh phuc
vU khéch hang tai cdc khdch san va c¢0 sG 1Uu trd du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. HO tro thuc hi€n cic quy trinh x Iy trudng hop khan cap tai dia
phuong

PAam bdo khich hang phai hi€u rd rang ban nhan thlc day du cic chi
ti€t chinh v€ truOng hgp khdn cap va ban cé vai tro hO trg gidi quyét

DP3am bdo khich c6 tinh than va thi€n chi trong viéc gidm thiu cic yéu
t0 khong thuan 10i

D3am bdo su can bang thich hgp gilta nhu cdu cUa c4 nhin va nhu cu
cUa tap thé

Ddm bdo cap nhat lién tuc va trdn an cho nhiing ngudi bi dnh hudng
bGi truGng hgp khan cép, néu can

2. Ung phé v6i hda hoan trong co s& Iuu tri du lich
X4c dinh nguyén nhan va dia di€m c6 bdo chdy
Lién hé vGi dich vu khan cap va b0 phan quan 1y theo quy trinh
Bat bdo dOng chdy va hO trg thao tic ‘phdn Ung dau tién’
HO trQ s0 tan khoi tda nha

Pdm bao cic dich vu khan cdp vao dugc tda nha va ho trg dugc ngay
khi dén hién truGng

3. Ung phé véi cac mOi de doa vé an ninh

Giam st cac khach hang c6 bi€u hi€n hanh vi khong phit hgp

P3am bdo an ninh cho nhitng noi khdng an toan

XU 1y cdc buu pham dang ngd

XU 1y cac de doa vé danh bom
4. Ung phé véi cac trudng hop y té khan cap

Xic dinh cdc mOi nguy hi€m vat 1y va gidm thi€u rli ro cho slic khde
va sU an toan cUa ban than ciing nhU nhitng ngUdi khac

DPanh gid cic dau hi€u sOng con cla ngudi bi thuong va diéu kién sUc
khde cla ho



Thutc hién c4c kY thuat so cu ¢ ban theo quy trinh s0 cUu vdi cdc vat
dung va thi€t bi c6 san

Theo déi tinh trang cUa ngU0Oi bi thuOng va cé cach xUr 1y phit hgp theo
céc nguyén tac so clu da dinh

Kip thoi tim ngudi c6 thé ho trg thuc hién sa cliu
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong

Giao ti€p bang 10i néi hiéu qua d€ thong bdo, tim ki€m sy trg gidp
trong truOng hop khén cap

Bat céc thiét bi bdo chay diing cich
S dung binh ch{fa chdy ding chlng loai v&i ddm chay
SO tan khach khdi toa nha
SO cUu cO ban
Ghi chép va bdo cdo vé cic tinh hudng khén cap
Ki€n thuc thiét yéu
Ciac budc thuc hién khi c6 truGng hgp khan cép
Céc nhi€m vU cU th€ ma nhan vién phdi thuc hién trong truGng hOp can so tin

Cic loai hda hoan khac nhau, loai binh cltu hda c6 thé€ st dung trong
tUng tr'Ong hQp

Céc budc can thuc hién khi phat hién hda hoan va mOi nguy hda hoan
tai khu vuc tién sdnh

Ciac budc can thuc hi€n khi nghe thdy bdo dOng hda hoan
Muc tiéu cla sO cUu
Céc loai hinh chan thuong c6 th€ gdp tai ndi lam viéc
Quy trinh sO c(tu d0i v3i cdc loai chan thuong va truOng hgp khan cap
Ciac budc can thuc hién doi v6i moi loai chan thuong khic nhau
Quy trinh can tuin theo khi nhan thdng bio vé€ nguy cO ddnh bom
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc truong hop khdn cap co thé:
- Hda hoan
- Bdo lut va sat 13 dat
-Vunb
- Mat dién



- R6i loan dan su

- Ngb dOc thuc phdm/ngd dOc hang loat

- Thang mdy hdng

- Pbe doa danh bom

- Céc truOng hQp khéc
2. Cdc s0 dién thoai khaén cap:

-CUuhba-114

- Clu thuong — 115

- Cdnh sat— 113

- T6ng gidm dOc cO s& 1uu tri du lich

- Gidm dOc¢ an ninh c0 s& luu trd du lich

- Gidm d0c truc

- P0i Ung pho cac trudng hgp khan cap trong cd s& 1uu tri du lich
3. Cdc mOi nguy/rUi ro c¢é th€ bao gOm, nhung khong gi0i han O:

- Cdc mOi nguy hi€m vat ly: tic dOng, chi€u sing, dp sudt, ti€ng On,
rung d&ng, nhiét d6, blc xa

- Cac mOi nguy hi€ém sinh hQc: vi khuan, vi ridt, ciy cOi, ky sinh tring,
mOi, nam mOc, nam, cbn tring

- Cac moOi nguy hi€ém hoa hoQc: bui, sOi, suong, khoi, khi ga, hoi nudc
4. Chén thuong tai noi lam viéc cé thé:

- Cé4c y€u t0 tam 1y — n0 luc qua mUrc/lao luc, cic tu thé tinh (it thay
doi)/bat ti€n, mét moi, ap luc truc ti€p, chu trinh trao dGi chat thay d6i

- Céc yé€u t0 sinh 1y — don di€u, cdc mOi quan hé c4 nhan,...
5. Phdt hién hGa hoan va hé thdng Ung phé hGa hoan cé thé:
- Céc thi€t bj va hé thOng phat hién hda hoan
- Céc binh ch(ra chdy di dOng
- Chiin chOng chay
- Hé thOng voi phun
- Mdy bom chita chdy — may bom chinh va may bom khan cap
- Ong nudc, voi nude chita chdy
- My phit hién khéi
- Chudng bdo chay



- Cac loai khac
6. SU dung cdc loai binh cltu hGa cd thé:
- SO dung binh clu héa dung nudc cho cdc vuU hda hoan c6 khi céc bon

- SU dung binh cUtu hda dang bdt kho, khi cdc bon va khi ga cho tat c
cdc truOng hgp hda hoan k€ cd hda hoan do chay n6 dién

- SU dung binh cUu hda dang bot cho cic trudng hgp hda hoan xing
dau, khong s& dung cho hda hoan do chdy nd dién

- SU dung chiin cUu hda cho tat cd cic triGng hop
7. Cdc lo@i ch@n thuong cé thé:

- Cé4c vét cat va xay xudc nho

- Giat dién

- V&t bOng nhe

- BAng héa chat do ti€p xiic v&i axit hay ki€m

- NhOi mdu cO tim

- Dot quy

- SOc than kinh

- C4c loai khac
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc danh gid thong qua thuc hi€én cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong mdi trudng mod phOng tuong Ung, kém theo
danh gi4 c4c kién thlc nén tdng. Cdc phuong phdp dinh gid khic nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hi€u ki€n thic, kY ning, thii
d0 da quy dinh trong pham vi don vi ning Iuc

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc si dung két hop d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sat Ung vién thyc hién cong viéc trong nhém
- M6 phdng tinh hudng

- Céu héi vén ddp

- Ki€m tra viét

- B4o cdo khich quan do bén th( ba thuc hién

- Bai tap ki€u du 4n

- Thu thap ho so, chlng ¢ tai nGi lam viéc

- Nghién cUu tinh huOng



- Thuyét trinh k€ hoach cUa Ung vién nham cai thién hiéu qud lam
viéc nhém.

TEN PON VI NANG LUC: Chuén bi nha hang d€ phuc vu
MA SO: cco1

Pon vi ning luc nay mé ta cic ning luc can thiét d€ chudn bj nha hang
truGe gi® phuc vuU bao gbm sap x€p thoi gian, chudn bj dién mao, vé sinh cd
nhin, dOng phuc, vi€c lau don nha hang ciing nhu cQ rlra tat cd céc thiét bi,
dung cu trudc khi sép dat nha hang, ban in, cic khu vUc phuc vU sao cho nha
hang hoan toan dén thuc khach. Tat cd nhing viéc nay déu phai dugc thuc
hién mOt cich chuyén nghi€p, ding chudn va ddm bdo an toan vé sinh.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Chudn bi c4 nhan dau ca lam viéc

Dén diing gi® va ding ky vao hé thdng chdm cong

SU dung khu vUc thay d0 danh cho nhén vién d€ vé sinh c4 nhén, thay
dOng phuc va chudn bj dién mao

Tat hét céc thi€t bi thong tin lién 1ac c4 nhan va ddm bdo céc thiét bi d6
dugc cat gilt tai n0Oi an toan theo chinh sach clla don vi

Béo cho cic dOng nghi€p khéc vi/ hodc gidm sat vién v€ s cé mat clla minh
2. Chudn bi khu vuc 1am viéc cho ca truc

Poc s giao ca va ghi chép 1ai cac viéc can phai thuc hién

Ghi chép 1ai c4c diém lién quan tGi cong vi€c clla minh trong buGi hOp giao ca

Tham gia hQp giao ca va ra sodt cdc nhi€m vu cUa ban trong ca truc

Ki€m tra su' thay d6i v€ b0 trf nhan vién, cic doan khach va cic khach VIP dén

Ki€m tra cac thi€t b va mUc du trf vat dung, hang héa

Sap x€p khu vuc 1am viéc theo cach chuyén nghiép



3. Pam bao dién mao va vé sinh c4a nhan
Pdm bdo déng phuc sach s&, gon gang va an toan
D3dm bdo dién mao cd nhin dat tiéu chudn quy dinh
4. Ap dung cac hanh vi 1am viéc chuyén nghiép
Lang nghe can than va trd 10i khach mOt cach lich sy
Giao ti€p chuyén nghiép v€ cic van dé trong kinh doanh
P3am bdo cic thi€t bi can thi€t phdi san sang khi can diing
Dam bao hanh vi cla c4 nhin tao dugc uy tin cho don vi
5. Lau don va sap x€p ngiin nap nha hang
Déng cUra nha hang khi khach hang cudi cling r&i khoi
Don dep tat ca khin trdi ban, khin #n ban va cic vat dung da dung
M@ céc cUra va thong gié phong dn cho thodng khi
Sap x€p ban ghé dé€ hiit bui va lau chiii
Ké x€p 1ai ban ghé in theo thi€t k€ cla nha hang
6. Lam sach va chudn bi d6 dung dung cu
Lay d0 tUr kho hodc tU khu rita d6 dung dung cu
Chudn bi khu vuc lam sach va tap két dung cu can thiét
Lam sach d0 ding dung cy va cac d0 dung gia vi, ki€m tra tinh trang s dung
7. Chudn bi ban va gap khin iin
Lua chon va trdi khiin ban ding c4ch
Gap va dat khiin dn vao vi tri quy dinh
8. Chudn bi gia vi
Ki€m tra va d6 day céc 10 gia vi theo yéu cau, ki€m tra tinh trang gia vi
Ki€m tra bé ngoai cla cic 10 dung gia vi bang bac, st hodc thly tinh
9. Chudn bi va bay ban in
Chudn bj dung cu trén khay phuc vu dé bay trén ban an
Hoan thién ban #n sau khi mOi mén dugc bay lén
Ki€m tra 1an culi toan b ban in d€ ddm bdo moi th( déu ding vj tri
10. Pam bdo nha hang san sang phuc vu
DPam bdo cic hé thOng di€u hoa, chi€u sang va Am thanh déu hoat dOng tOt
Pdm bdo do trang tri trén ban da dugc dat ding vi tri



CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

DPoc va xdc dinh 16 quy dinh vé thOi gian 1am viéc, cham cong, hanh
vi chuyén nghi€p cUa don vi

Ki€m tra va sap x€p céc trang thi€t bi, cdng cu, dung cu, hang héa ...
ddm bdo san sang lam viéc

Ap dung duge nguyén tac ddm bdo an toan, v& sinh va di€én mao c4 nhan

Lang nghe va giao ti€p bang 101 hi€u qud v&i khach hang va dong nghiép

Ghi chép chinh x4c cdc nGi dung hOp giao ca ciing nhU'y ki€n khach hing

Lau don va sap x€p dugc ngin nap nha hang

Lam sach va chudn bj dugc do6 dung dung cu

Chudn bi chinh x4c ban ghé&, gh€ cho tré em va gdp khin #n

Chudn bj ding dU cac loai gia vi theo thuc don blra in

Chudn bi va dat ban

Chudn bj chinh x4c va sdp x€p ban ghé&, ghé tré em ddm bdo san sang phuc vu
Kién thirc thiét yéu

Céc budc cla quy trinh bdo c4o c6 mat tai noi 1am viéc

Quy trinh chudn bi di€n mao va vé sinh c4 nhan

MUc d6 khiach mong dQi su nha nhdn can thi€t cla nhan vién

Cic théi quen c4 nhan c6 th€ dnh hudng x8u dén danh ti€éng va lam
khéch khé chiu

Céc budc can thuc hién truGe khi bat dau ca tric va cac hanh dOng can thiét

Quy trinh 1am sach va x&p don khi déng va mG clra nha hang

Ttrinh ty cdc budc lau béng d6 dao dia, d6 th(y tinh va d6 st

Muc dich st dung cUa tng loai dO dao dia, dO thUy tinh va d6 s

Quy trinh ddm bdo an toan va v& sinh thuc phdm khi chudn bj d0 gia vi

Quy trinh trdi va x&p né€p khin trdi ban

Gia vi phit hQp cho tUng loai mén #n

C4c cach bay ban khic nhau

Céc loai do dung can thi€t tai khu vuc phuc vu

Ly do tai sao phai ki€m hai tra hai khi vi€c chudn bi nha hang da hoan thanh
PIEU KIEN THUC HIEN



1. Tai liéu, cong cu:
- SG ban giao ca
- Lich phan cong cong viéc cla nhan vién
- Lich lam viéc vGi khdch hang
- Lich céc hoat dOng, su kién dién ra tai don vi
- Cong cu, trang thi€t bi 1am viéc c4 nhan
2. Quy dinh dién mao va vé sinh cd nhan:

- Téc cUa nam phadi sach s& va dugc cat ngan trén cb 4o, téc cla nlr
phadi dugc buQc/bui gon 1ai phia sau néu téc dai

- Khong sU dung céc loai kem dufng da hay nuGc hoa dam mui
- Luon gi(r tay sach s&, rla tay sau khi hit thuOc hay sau khi di vé sinh

- Chi deo nhan cudi, khuyén tai nho, vong c6 don gidn va dong ho.
Khong deo vong tay, vong cO chan, vat sac nhon, vong c6 dai hay vong tay tho
ban

- N{ chi trang di€m nhe nhang, nam cao rau sach sé&, trl khi dugc phép
dé rau, ria

- CO thé€ sach sé& va khong c6 miii khé chiu, ban tay sach, méng tay cat
tia gOn gang

- Hoi thé khong c6 mui va danh ring sach sé
- Trang phuc sach, dugc 1a phang va khong c6 mui khé chju
- Giay sach va dugc danh bong

- Bién tén theo ding quy cich vé dOng phuc, deo thang va gilr sach,
khong c6 vét xudc, hoen 0, tén rd rang

3. Quy dinh vé hanh vi chuyén nghi€p lién quan t0i:

- Tu th&: dlng thang, tay d€ hai bén hodc sau lung, khong khoanh tay
trudc nguc, khong dua ngudi vao do dac

- Di dUng nhe nhang, khong 1€ chan

- L&i n6i phai rd rang, khong la hét hay 1am bam

- Khong nén th€ hién sy cdu gidn, mat binh tinh, mia mai hay buOn chan

- Giao ti€p gilta c4c nhan vién phdi kin ddo, khong dnh huéng dén
khach

- Nhén biét khach kip thoi va ho trg khach theo yéu cdu bat c(t khi ndo can
- Giao ti€p vGi khach chi nén giGi han & cdc chU dé lién quan tdi dich
vU, don vi, bd phan hodc céc tién nghi du lich tai dia phuong



- Khong ho, hat hoi, hit hoi thanh ti€ng, ngody miii hay xia ring, khac
nhG@, gii ng(fa, mit ddu ngén tay, g, ngap, vuon vai hay th€ hién bat c(t hanh
vi khé coi nao khic tai khu vuc chung

- An ubng phai thuc hién tai cic thoi di€m quy dinh trong khu vuc danh
cho nhén vién

- Khong say xin, c6 hGi rugu hay udng rugu trong gid lam viéc
4. Chudn bi nha hang theo tiéu chudn:
- Ban dn
- Ghé
- Xe day
- C4c bién bdo
- Do vai
5. Lam sach va chud@n bi a6 dung dung cu:
- Dao, thia, nia
- D6 thdy tinh
-Po sir
- Khay
6. Gia vi cé thé:
- Mubi va tiéu
-Dau #n va dé@m
- Mu tat
- Xi dau
- NuGc mam
7. Bay ban dn:
- Bay ban in theo ki€u g0i mén
- Bay ban #n theo ki€u dat trudc
- Bay ban #n theo ki€u A
- Bay ban #n theo ki€u Au
- Bay ban dn theo cho b{ra sdng
- Bay ban #n cho ti€c tu chon (buffet)
- Sap x€p cdc dung cu tai ban chd
8. Chuén bj nha hang:



- B(ra 4n trong ngay

- B(ra in dd dugc dat cho truGe

- Khach 1€ hay kh4ch doan
HUONG DAN DPANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong moi trudGng md phOng kem theo danh gid cdc
ki€n thUc nén tang. Cic phuong phdp danh gid khac nhau can dugc st dung
d€ thu thdp chimng c( vé su thong hi€u ki€n thlc, k¥ ning, thdi dd da quy
dinh trong pham vi dOn vi ning luc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dudgc sit dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phOng tinh huéng

- Cau héi van dap

- Ki€ém tra viét

- B4o céo khach quan do bén th(f ba thuc hi€én

- Nghién c(tu tinh huOng

- Bai tap ki€u du 4n
TEN PON VI NANG LUC: Ti€p nhé@n va x( 1y phan nan
MA SO: CcCo2

Don vi ning 1uc nay bao gdm cic ki€n thlc, k¥ ning, thdi dO can thiét
d€ ti€p nhan va gidi quy€t phan nan cla khach hiang & cdc bdi cdnh khac nhau
tai ndi 1am viéc trong nganh Du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xac dinh va phén tich phan nan

Ti€p nhan va ghi 1ai chinh x4c 10i phan nan cUa khach, s& dung cic ky
ning lang nghe chU dOng va thong cam vGi khach

X4c dinh ban chat chinh x4c trong phan nan cUa khach thong qua cic kY
ning giao ti€p phu hop

Ghi s6 hodc luu 1ai y ki€n phan nan theo ding quy trinh
2. XU Iy cac phan nan

Khélng dinI} V(?i khach hang rang phan nan cUa khich s& dugc xU ly
nhanh nhat c6 thé d€ gidi quyét van dé

XU 1y phan nan theo chudn muc, chinh sich va quy trinh cUa don vi



Thu thap va xem xét cdc tai li€u lién quan tGi phan nan cUa khich
Cap nhat ghi chép V€ céc y ki€n phan nan

3. Xac dinh hanh ddng va gidi quyé&t phan nan
ThOa thudn va xdc nhan vGi khich hanh ddng gidi quy€t phan nan
Thé hién cam két v4i khéch sé€ gidi quy€t phan nan
Thong bso vGi khich vé két qua di€u tra phan nan

4. Nho gidi quyét nhitng phan nan nghiém trong

Xdc dinh cdc phan nan can sy can thiép cUa cap qudn 1y, cic nhan vién
khac hay cac dOi tugng bén ngoai

Chuy€n 10i phan nan dén ding ngu0i d€ ho tiép tuc gidi quyét theo
ding pham vi trach nhiém cUa c4 nhan

Chuyén ti€p tat cd cdc tai liéu can thiét, bao gbm cd cic bio cdo di€u
tra, cho nguOi thich hgp

Chuyé€n Ién cap cao hon nh{ing phan nan chua dugc gidi quyét G cap phit hgp
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY niing quan trong

Lang nghe tich cUc d€ ddm bao nhan du'ge chinh x4c cac phan nan cla khach

Ap dung cic quy tac co ban vé xUr 1y phan nan cla don vi

Giao ti€p bang 10i hiéu qua v&i khich

Pam phan va x(r 1y van dé phit hgp

Ghi chép, bdo cdo vé phan nan cla khach va két qua x( Iy phan nan
Ki€n thuc thiét yéu

Céc ki€u phan nan thong thudng

Qua trinh xUr ly mOt phan nan don gidn

Ciac y€u t0 can xem xét khi xU Iy phan nan cUa khach hang dén tU cic
nén vin héa khac nhau

Ciach ghi 1ai 10i phan nan bang kY ning 1ang nghe chl dOng va thong
cam v0i khich
Céch ghi s6 hay cach 1uu 10i phan nan theo ding quy trinh

Qud trinh gidi quyét van dé cho khich va thong bdo vdi khich vé két
qua diéu tra phan nan

Quy trinh chuyén ti€p d€ gidi quyét nhitng phan nan nghiém trong



PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc loai phan nan:
- Phan nan bang vin ban, thu
- Phan nan qua thu dién t(, qua phuong tién truyén thong xa hoi,. ..
- Phi€u phdn hoi thong tin
- Phan nan qua 1i néi truc ti€p hodc qua di€n thoai
2. Chinh sdch va quy trinh:
- C4c quy trinh x( 1y phan nan
- C4c mau bdo cdo tiéu chudn cla don vi
- C4c ban mo ta cong viéc
- Cdc chudn muc dao ddc
- C4c hé thOng chat lugng, tiéu chudn va tai liéu hudng dan
- Cé4c chinh sich vé bdo hiém trach nhiém phdp 1y
3. Nhdn su phix hop d€ yéu cau trQ giiip gidi quyét phan nan:
- NgU0i giam sat truc ti€p tai don vi
- Nhan vién chuyén v€ dich vy khach hang
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0Gi 1am viéc hodc trong moi tr’Ong mod phOng tuong Ung, kém theo
d4nh gi4 cdc kién thUc nén tang. C4ic phuong phdp danh gid khdc nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hiu ki€n thic, kY ning, thai
d0 da quy dinh trong pham vi don vi ning luc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc si dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

- M6 phdng tinh hudng

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- Cau héi van dap

- Ki€m tra viét

- Gidi quyét van dé

- Bai tap ki€u dU 4n

- B4o cdo khich quan do bén th( ba thuc hién
- Thu thap ho so chlng c( tai noi 1am viéc

- Nghién c(tu tinh huOng



PE& hoc vién c6 thé dat dugc chudn quy dinh, can phdi thu thdp cic
bang chlng trong cong vi€c thdng qua quan sat:

It nhat hai dOi tugng khach hang

[t nhat hai ki€u phan nan

It nh&t hai phuong phép giao ti€p

[t nhat hai vi du vé théng tin duQc cung cdp cho khich hiang

TEN PON VI NANG LUC: K&t thiic ca lam viéc
MA SO: CCo3

DPon vi niing Iuc nay bao gdm céc ki€n thlc, kY niing, thai dd can thiét
d€ két thiic ca lam viéc, bao gbm viéc chudn bi cho ca sau va ddm bdo an
ninh, an toan cho cdc trang thiét bi vao cudi ca lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Chudn bi két thic ca lam viéc
Pdm bdo tat ca céic trang thi€t bj & trang thai hoat dOng tOt
Sap x€p lai va thu don gon gang ndi lam viéc
Can d0i tat cd sO ti€n mat nhan dugc trong ca 1am viéc
2. Chudn bi cho ca lam viéc ti€p theo
Chudn bj thong tin vé cdc su ki€n hay su viéc



DPam bao cdc thi€t bj san sang d€ cho ca sau bat dau cong viéc

Cap nhat s6 ban giao
3. Ban giao vao cudi ca lam viéc

Ban giao sO tién madt dd nhan dugc

Thdo ludn céc cong vi€c can 1am ti€p theo

HOp giao ca v&i nhin vién 1am ca sau va ky vao s6 ban giao ca
4. Péng, tat cac trang thiét bi

Déng, tat cic trang thi€t bi theo quy dinh

P3m bdo cla ra vao va clta sO d déng an toan

Pam bdo cdc vat c6 gia tri nam trong két an toan hodc cdc khu vuc an
toan khac

Tat tat cd céc thi€t bi, den va hé thOng di€u hoa nhiét d6
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong

Ki€m tra tinh trang hoat d0ng cla cic loai mdy va thiét bi

Ghi chép thong tin day dU, chinh x4c vao sG ban giao ca

Ki€m d€m tién mat chinh x4c va an toan

Giao ti€p bang 10i hiéu qud v&i ddng nghiép khi ban giao ca

Péng, tat cic mdy va thi€t bi truGc khi két thic ca lam viéc
Ki€n thirc thiét yéu

Céc yéu cau doi v&i viéc két thic ca 1am viéc

Céc tai li€u hay thong tin can chudn bj cho ca ti€p theo

Quy trinh ban giao cong viéc cho ca sau

Cic hoat dOng déng, tat trang thi€t bj vao cudi gid 1am viéc
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Thiét bi, tai liéu:

- SO ban giao ca

- C4c mau ghi chép, ghi chu

- Két an toan

- M4y tinh, thi€t bi vin phong

2. Dia diém ban giao ca:



- BO phan Nha hang

-BO phan Lé tan

- BO phan Bubng

- B6 phan Bép

- BO phan An ninh

- Vin phong cong ty L{ hanh hay cong ty Pi€u hanh du lich
3. Hubng dan:

- Tat dén va céc thiét bj dién khac

- Pam bdo clra ra vao va clra sO dugc déng chat

- PAm bao dO c6 gid tri, bao gdm cd ti€n mat, dugc cat gilt ¢ noi da
khéa chat hodc trong két an toan

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc danh gid thong qua thuc hi€én cong
vi€c tai nGi lam viéc hodc trong moi tr’Ong mod phdng tuong Ung, kém theo
danh gid c4c kién thlc nén tdng. Cdc phuong phdp ddnh gid khic nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hiu ki€n thic, kY ning, thii
d0 da quy dinh trong pham vi don vi ning 1uc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc si dung két hop d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Nghién c(u tinh hubng

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phOng tinh huéng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- B4o céo khach quan do bén th( ba thuc hién
- Bai tap ki€u dU 4n

- Thu thap ho so chling ¢ tai noi 1am viéc



TEN PON VI NANG LUC: XU Iy cdc giao dich tai chinh
MA SO: CC04

Don vi ning 1uc nay bao gOm cic ki€n thlc, k¥ ning, thdi dO can thiét
d€ x(Ur 1y cac giao dich tai chinh trong mOt don vi kinh doanh 1{f hanh hay 1uu
trd du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xt Iy héa don va thanh toan

Nhan va ki€m tra cdc khodn thanh todn tU khich hang va trd 1ai tién
thtra, néu c6

Chudn bi va xudt héa don chinh x4c, bao gOm tat cd cic chi ti€t vé
thué lién quan



XU 1y va ghi 1ai céc giao dich theo quy trinh cla don vi

Thuc hi€n giao dich bang cic phan mém phit hgp

Thuc hién giao dich theo tiéu chudn clla don vi vé tdc d6 va dich vu khach hang
2. DOi chi€u cac khodn thu

Thuc hién quy trinh cAn d0i thu chi tai nhing thdi di€m theo quy dinh
cUa don vi, v&i su tur van clia ddng nghi€p

Téch biét sO tién mat du phong va sO ti€n thu dugc khi thuc hién quy
trinh can d6i va ddm bdo tuan theo quy trinh cUa don vi

Xéc dinh 16 vi€c ghi chép chUng tU trén mdy tinh hay dOoc chUng tU vao
cudi ca hodc in ra chlng tU

LAy ra cdc khodn ti€n thanh todn di thu dugc va chuyén di theo quy
trinh bao mat cUa don vi

Thuc hién viéc can d0i chinh x4c gilta tGng sO ti€n theo ghi chép trén
may tinh hay chlng tU vao cuGi ca va tOng sO ti€n thanh toan thuc t€ di thu
dugc

Xem xét hodc bdo cdo sU khdc bi€t khi d0i chi€u cic khodn ti€n theo
pham vi trdch nhiém c4 nhén

Thutc hi€n viéc ghi chép theo diing quy trinh cUa don vi
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Doc va xédc dinh rd n0i dung ghi trén héa don va chUng tU tai chinh

Kiém dém tién mat, tinh todn trd 1ai ti€n thra moOt cdch chinh xdc

Vi€t héa don, chlng tU chinh xdc hodc nhap li€u chinh x4c trén phan
mém dién t0r

Ap dung dugc cic quy tac an toan, an ninh trong thanh ton, luu trf va
di chuy€n ti€n mat

Viét, chudn bj bdo cdo thu chi chinh x4c
Ki€n thuc thiét yéu

Quy trinh xU 1y cdc loai giao dich khdc nhau trong bdi canh cUa cic
nganh nghé lién quan

Cédc nguyén tac co ban cla quy trinh d6i chi€u va can d6i

Céc phan mém lién quan, chang han nhu di€m ban hang



Vai trd va y nghia cUa quy trinh dOi chi€u va can d0i theo nghia rOng
cUa quadn tri tai chinh
Quy trinh an ninh d6i v&i tién mat va cic chlng tU tai chinh khac

Céc khodn thu€ (lién quan dén hang héa/dich vU va ban hang) c6 dnh
hudng nhu thé nao dén cic giao dich tai chinh trong bdi cdnh cu th€ cla
nganh

Céch thUc thuc hién dOng thdi nhi€u giao dich khac nhau trong cdc tinh
hudng va boi cdnh khéc nhau

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc loai hinh thanh todn:
- Tién mat
- Thé tin dung
- Séc du lich

- Thanh todn dién t( truc ti€p khong st dung tién mat tai cdc di€ém
ban hang EFTPOS (Electronic Funds Transfer at Point of Sale)

- bat coc
- Thanh todn truGc
- Phi€u thanh todn
- Thanh toan qua cong ty
- Hoan 1ai tién
- Séc du lich
- Ngoai té
2. Quy trinh, hu’é'ng dén:
- Quy trinh nhan ti€n mat t& khach hang
- Quan ly tién mat du phongHuGng dan lugng tién c6 san
- Quy dinh thOi di€m va c4ch thlc ki€m ti€n
- Hudng dan x(r 1y cdc khi€u nai cla khach hiang
- Quy trinh an ninh di chuyén ti€n mat
- Quy trinh xU 1y trong truGng hgp bi hé thdng thanh todn dién t(r 16i
- Ki€ém sodt céc tai khodn han mUc tin dung
HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc niy c6 thé dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi 1am viéc hodc trong moi trOng mod phdng tuong Ung, kém theo



danh gia cdc ki€n thUc nén tdng. Cac phuong phdp danh gid khdc nhau can
dugc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hi€u kién thlc, kY niing, thai
d6 da quy dinh trong pham vi dOn vi ning 1uc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hgp d€ danh gia su
thanh thao doOn vi ning Iuc:

- Truc ti€p quan sat Ung vién thuc hién cong viéc giao dich tai chinh va
can d0i cdc khodn thanh toan

- M6 phdng tinh hubng

- Nghién c(u tinh huéng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- Bai tap ki€u du 4n

- B4o cdo khich quan do bén th( ba thuc hién

- Thu thap h6 so chlng cr tai noi 1am vi€c, ra sodt 1ai cdc tai liéu d6i
chiéu do Ung vién thuc hi€n va xem xét bdo cdo cUa cdc bd phan khéc trong
don vi vé cong viéc do Ung vién thuc hién

TEN PON VI NANG LUC: Xic ti€n quang ba va ban cic sdn pham va
dich vu



MA SO: CCo5

Don vi niing Iuc nay bao gdm céc ki€n thlc, k¥ ning, thii dd can thiét
d€ xiic ti€n qudng b4 va ban sdn phdm va dich vU trong cic doanh nghiép du
lich va ¢ s& 1uu trid du lich

THANH PHAN VA TIEU CHIf THUC HIEN
1. Xic tién quang ba truc ti€p cac s@n phdm va dich vu
Xic dinh cdc nhu cau cla khach hang

Lua chon sdn phdm/dich vu hién cé phit hgp véi nhu cdu cla khich
hang va dua ra cac goi y

GiGi thiéu day dU cic dac tinh va 10i ich cla cdc sdn phdm/dich vu dén
tUng ca nhan hay nhém khéch hang

Gidi thich v&i khdch hang c4ch thc mua va thanh to4n sdn pham
2. Lén k€& hoach su kién xiic ti€n quang ba

Chao d6n khach hang ngay khi ho dé€n va ti€p dén theo cich thlc phu
hgp

Cung cap cho khich hang tap thong tin da chudn bj truGc

XU 1y cac tinh hubng hay vudng mac chua ludng trude vGi cac ngudn
luc hién cé

3. Thuc hién su kién xiic ti€n quang ba

Quan sit mUc d6 quan tAm cUa ngUrOi tham gia va phdn Ung moOt c4ch tich cuc

Gidi thi€u tai liéu v4i khach theo cich rd rang va day dU thong tin

Kién} sodt Fh(‘)i gian chuong trinh d€ dat muc dich cla su kién v&i sy
linh hoat can thiét

SO dung céc dung cU trUc quan

Khuyé€n khich céc cau hoi va trd 10i cdc cau hoi

Tu van khich hang cdch mua cic sdn phdm dugc quang b4

Pam bdo cic hoat dOng tuan theo phép ludt va quy dinh v€ sUic khde va an toin
4. Lén k€& hoach trung bay quang ba

Xdc dinh muc dich trung bay va ddm bdo phit hgp v&i nhu cau cla don
vi cling nhu khach hang

Lén k& hoach thi€t k& va ndi dung trung bay d€ phit hop v&i nhu cau
va tiéu chudn cUa don vi ciing nhu khéch hang

Sap x€p dia di€m trung bay v4i tidu chi an toan va ding muc dich
Thu thdp va tao ra cic vat liéu cho budi trung bay



5. Thi€t 1ap va duy tri phong trung bay

Trung bay cdc vat li€u mOt cach hgp 1y va day dU thong tin, bao gOm
tat cd nhiing gi can thi€t d€ ddp Ung muc dich cla sy kién va khong gian
phong trung bay

P3am bao ndi dung trung bay dugc On dinh va tranh khoi tic dOng cla
thi ti€t, ddm bdo an toan cho ngudi diing

Thudng xuyén duy tri sU ngin ndp va sach sé cla phong trung bay
Thay dGi, cap nhat ndi dung trung bay, n€u can thiét

Thay d0i n0i dung trung bay ngay sau khi viéc trung bay khong con hitu
ich va hdp dan
6. Hoan tat viéc ban hang

Ti€p nhén thanh todn

Ap dung ty gid chinh x4c cho viéc thanh todn

Xudt vé va cdc chlng tU thanh to4n khac

Lam bdo cdo ban hang ro rang va kip thoi
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong

Giao ti€p bang 10i hiéu qua d€ giGi thiéu sdn pham, dich vu vGi khach
hang

Nhan biét mUc dd quan tAm cUa khach hang dén sdn phdm va dich vu
thong qua quan sat

Tu van cho khiach hang bao gbm cd s dung dung cu truc quan va trd
10i cau hoi cUa khéch

Viét, 1ap k€& hoach trung bay va bdo cdo ban hang

Thutc hién thanh todn ban haing mOt cach chinh hi€n thanh todn ban hang
mOt c4ch chinh x4c

Ki€n thuc thiét yéu
Ciac nguyén tac ban hang va xidc ti€n quang b4
Céc tinh ning va 10i ich cUa sdn phdm va dich vy do don vi cung cap
Céach xU 1y khi khdch tU chGi mua hang
Muc tiéu cUa céc su kién xic ti€n quang b4

Céc thi€t bj va tai li€u thong tin cdn chudn bj cho sy kién



Cic cdch th(c st dung hiéu qua kY ning dién thuyét trudc ddm dong
trong cac sU ki€n quang ba

Ciac dung cU truc quan can chudn bj cho su kién
Cic kY niing giao ti€p can thi€t cho td chlc su kién

Cidc tinh huOng bat ngd dé xdy ra ciing nhu cich dyu dodn va phong
tranh ching

Céc tai li€u can c6 trong hO sO xiic ti€n quang ba hodc ban hing
Thong tin can trinh bay trén bdng thong tin

Céc tiéu chudn trung bay theo sdn pham cla don vi

Céc nguOn tai liéu lién quan

Cdc nguyén tac trung biy cO bdn lién quan dén viéc si dung khong
gian, mau sac, ngdn ngt, trat tu' va dd hoa

Hau qua cUa viéc cong b0 thong tin di cii
Toan b0 gid cdc sdn pham va dich vu
Céc yéu cau cla qud trinh thanh todn bang nhi€u hinh thiic khdc nhau
Céc tai liéu bdo cdo ban hang va quy trinh thuc hién
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cac cbng cu xuc tién quang ba:
- Chudng trinh du lich
- Bang thong tin
- Bang trung bay va dén chiu sing
- C4c tai liéu trung bay
- C4c tai liéu viét tay, ddnh mdy hay in san
- Tranh dnh, d0 hoa
- C4c hinh thUc khac
2. Cac hinh thdc quang ba :
- bién thoai
- Mau bdo cdo cla don vi
- Thu dién tU
- Truc ti€p
3. Cdc hinh thUc thanh todn:
- Tién mat



- Séc du lich

- Thé tin dung va thé thanh todn

- Chuyén khodn ngin hang
HUOGNG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong mdi truGng mo phOng tuong Ung, kém theo
danh gia cdc ki€n thUc nén tdng. Cic phuong phdp danh gid khdc nhau can
dudgc s dung d€ thu thdp chiing c( vé sy thong hi€u ki€n thlc, kY ning, thai
d0 di quy dinh trong pham vi don vi ning 1uc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hop d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phOng tinh hubng

- Nghién c(tu tinh huOng

- Cau h4i van dap

- Ki€m tra viét

- Bai tap ki€u du 4n

- B4o céo khich quan do bén th( ba thuc hién
- Thu thap ho so chlng c( tai noi 1am viéc



TEN PON VI NANG LUC: Duy tri v€ sinh va an toan thuc phdm
MA SO: CC06

D0on vi ning 1Uc nay bao gOm can thi€t d€ ddm bdo v€ sinh va an toan
thuc phdm trong mOt khach san, nha hang hodc cic don vi c6 ch€ bi€n thuc
pham.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Tuan thG quy trinh vé sinh va xac dinh cac nguy co 6 nhi€m thuc
phgm

Thuc hién cdc quy trinh v€ sinh cUa don vi

Xiéc dinh cdc nguy cO 6 nhi€m thyc phdm c6 th€ dnh hudng dén slc
khOe va su an toan cUa khach hang, dOng nghiép va ban than

Loai bd hodc gidm thi€u cic mOi nguy hi€m lién quan dé€n van dé vé
sinh

Tranh cdc hoat dOng ché€ bi€n thuc phdm khi van dé slc khde c6 thé
gy 6 nhiém thuc pham

2. B4o cao bat ky van dé gi vé stic khGe ci nhan
Bio céo cac hanh dOng khong an toan do khong tuén theo quy trinh v€ sinh

Béo cdo bat ky van dé nao lién quan dén sUc khde c4 nhan ¢ kha niing
giy ra mat vé& sinh thuc phdm

B4o cdo sU cO v€ 6 nhiém thuc phdm do sUc khOe c4 nhin giy ra

3. Ngin nglra 6 nhiém thuc phdm
Gi(r quan 4o sach sé&, yéu cau mdc bdo h0 c4 nhan va mii d0i dau
Ngin nglra & nhi€m thifc phdm tU quan 4o va cac trang phuc khac
Tranh ti€p xdc truc ti€p khong can thi€t véi thic dn da ch€ bi€n xong

Tranh su ti€p xtic cla nh{ing c4 nhan khong ddm bao vé sinh v&i thuc
phdm hodc bé mat thuc phdm



Tranh céc thao tac vé& sinh khong sach c6 th€ giy ra bénh tat phat sinh
tUr thuc phdm

4. Ngiin chan lay nhi€m chéo bang cich rira tay

RUra tay tai cic thOi di€m thich hgp va tuin theo diing cdc quy trinh rlra
tay mOt c4ch nhat quin

S dung cdc phuong tién rlra tay thich hQp
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Thutc hién vé sinh ding quy trinh, tiéu chudn va xdc dinh cdc nguy cO 6
nhiém thuc phdm

Béo cdo cic van dé lién quan dén sUc khde c4 nhan
Ngin nglra & nhiém thyc pham
V& sinh ¢4 nhin dung cach
Ki€n thuc thiét yéu
Cic quy dinh va quy trinh v& vé& sinh va an toan thuc phdm
Cic 1y do dan dén nguy c0 6 nhiém thuc phdm

Cic nguyén nhan c6 th€ anh hudng dén slc khde va su an toan cla
khach hang, dOng nghi€p va ban than

Cac phuong phdp ngin nglra 6 nhiém thuc phdm

Céch phong trinh ti€p xtic truc ti€p khdng can thi€t véi thUic in da ch€ bién

Céch tranh sU ti€p xtdc cUa nhitng c4 nhan khong ddm bdo vé sinh v&i
thuc phdm hodc bé mat ti€p xic v&i thutc phdm

Céch tranh céc thao tdc vé sinh khong sach c6 th€ giy ra bénh tat phat
sinh tU thuc pham

Tam quan trong cUa viéc tach riéng khu vuc bdo qudn thuc phdm tuoi
sOng va thuc pham di ché bién

Viéc can 1am khi khach hang yéu cdu phdi bdo ddm mén in nao d6
khong gay di Ung thuc pham

Tam quan trong cUa viéc rla tay
PIEU KIEN THUC HIEN

1. Cdc cdch dam bao tiéu chudn vé vé sinh va an toan thUc phdm:



- Bao qudn thuc phdm

- XU 1y va loai b0 réc thai

- Vé sinh c4 nhan

- R(ra tay thuOng xuyén

- XU 1y theo céch an toan va vé sinh d6i v&i thuc phdm va d0 ubng
- XU 1y theo cach an toan va loai bd vai véc, o giat 1a

- Trang phuc, quan 4o va thi€t bi bdo hd c4 nhan phit hgp

- S( dung thiét bi, quan 4o va cdc vat liéu sach d€ trdnh 6 nhi€ém thurc
pham

- Tuan thU bién chi dan vé vé sinh
- Tuan thU huéng dan cla gidm sit vién va/hodc ngudi quan 1y
- Tuan thU quy dinh v€ vé sinh va an toan thuc phdm
2. Trdnh gdy 6 nhiém cho thuc phdm:
- Loai b6 thic in bi 6 nhiém
- Loai b0 rac thdi bi 6 nhiém
- Lam sach thiét bj va d0 ding ban
- Pam bdo cdc thi€t bi nhu tU lanh va may do nhiét d0 hoat dOng tOt
- SU dung cdc mat hang sach
- Ngiin ngUra mdu va céc chat bai tiét cla co thé

- Tranh nh(tng viéc khdng phu hgp vdi cic hoat dOng hién tai cla don
vi

- Ngin nglra con triing va siu bo tU nha bép hodc nha hang
3. Gidi quyét van dé sUrc khGe:

- Béo cdo bénh phat sinh tu khong khi

- B4o c4o bénh phit sinh tU thuc phdm

- B4o céo bénh truyén nhiém
4. XU Iy thuc ph@m gdy mat vé sinh va an toan thuc phdm:

- Vat dung c4 nhan:

+ Bang

+ Phu kién téc

+ PO trang sUc

+POng ho



+ Nhan

- Ti€p xiic c4 nhan:

+ Hi miii

+ Ho

+ Ubng

+ An

+ Tray xudc da va téc

+ Hat hoi

+ Khac nh6

+ Cham vao cic vét thuong

+ Hut thubc 14

- B€é mat ti€p xiic vGi thuc pham:

+ Thét

+ PO dung thUc in

+ Dung cU ndu dn

+ PO sanh s

+ Dao kéo

+ PO thly tinh

+ NOi va chdo

+ BOn/chdu rlra

+ Ban/ké

- Thao tic mat v€ sinh:

+ Lam vé sinh cdc bé mat ti€p xic v6i thuc pham

+ Lam sach cédc loai khin lau

+ Lam sach cdc loai khin lau cOc, chén

+ Lay lan vi khudn tU c4c khu vuc khac
5. RUa tay:

- Trudc khi ti€p xic hodc ti€p xic lai v&i thuc pham

- Ngay sau khi:

+ X 1y thuc phdm tuoi sOng

+ Huit thudc

+ Ho



+ Hat hoi
+ Hi mii
+ An
+ Ubng
+ Cham vao téc
+ Cham vao da dau hodc vét thuong
+ Di vé sinh
6. Cdc phuong ti€n thich hOp dé€ rla tay:
- BOn r(ra tay cO dinh
- Xa phong loai chat 16ng
- Khin st dung mOt 1an
- Nudc am chdy tir voi
HUONG DAN DANH GIA

Don vi ning 1uc nay c6 thé dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0Gi 1am viéc hodc trong moi tr’Ong mod phOng tuong Ung, kém theo
d4nh gi4 cdc kién thUc nén tang. Cic phuong phdp danh gid khdc nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hi€u ki€n thic, kY ning, thai
d0 da quy dinh trong pham vi don vi ning 1uc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

- Truc ti€p quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

- Bai tap thuc hanh phdn dnh vi€c 4p dung tiéu chudn v€ sinh va an
toan thuc pham tai noi lam viéc

- Cau héi van dap
- Ki€m tra viét
- B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hi€én



TEN PON VI NANG LUC: Phat tri€n mi quan hé khach hang
MA SO: CC07

Pon vi ning Iuc niy bao gdm céc kién thlc, k¥ ning, thdi d0 can thi€t
d€ bat dau thi€t 1ap va phat tri€n mOi quan hé t0t vGi khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Gap va chao khach
Chao don khéach theo cach phu hgp
Gi6i thi€u ban va nhiing ngu0i khac vGi khich
Dua ra cAu hodi d€ 1am quen v&i khich
2. XU 1y cic cau hoi hoac yéu cau cla khach hang
Tra 10i cau hdi mOt cach 16 rang va trung thuc
Yéu cau nhac 1ai hodc 1am rd ciu héi hodc yéu cau cla khéch
San sang gidi quyét kip thdi yéu cau cla khach
Pua ra 10i gidi thich va xin 10i n€u khong thé€ trd 10i cau hoi hodc ddp
Ung ngay yéu cau cUa khach va h(ta s€ trd 10i vao thOi gian nhat dinh

Tim ki€m su trg gitp tU cdc nguOn khic n€u khong th€ dip Ung yéu
cau hodc khong tra 10i dugc ciu hdi cla khich

3. Tham gia cu®c néi chuyén ngan va c6i mé v6i khich
Bat dau cAu chuyén bang cdc chU dé phit hgp



Thé€ hién kY ning néi luan phién, nglng hay ti€p tuc néi khi tdi lUgQt
minh

Thé€ hién su quan tAm dén nhiing gi khich dang néi
Cat ngang cudc néi chuyén mot céch lich su
Két thiic cuQc n6i chuyén mOt céch lich sy
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong
Giao ti€p bang 10i mOt cdch hiéu qua
Xic dinh va trd 10i cau hdi clia khiach mot c4ch rd rang
XU 1y c4c cau hdi hodc yéu cau khé cla khach hang
Quan sat, phat hi€én cdc mOi quan tAm cUa khach hang
Ki€n thuc thiét yéu
Tam quan trong cUa vi€c gdp va chao dén khach ndng nhiét
Céch néi chuy@n ngdn v6i khich dung kY ning néi luan phién

Ciach s dung ding cdc dang cAu hdi m3 va ciu hdi déng, bao gbm ca
viéc st dung céc trg dOng tU, cdc ciu hoi d€ 16i cudn khéach vao ciu chuyén

Céch néi chuyén vé céc su kién qud kh(r, hi€n tai va tuong lai
Céch nhan biét cdc chl dé cdm ky c6 khd ning xic pham khich

Céch sUr dung cdc phuong phép khéac nhau khi trd 10i cau hdi va yéu cau
cUa khdch

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Nbi dung, huGng dan:
- Quy dinh cUa don vi vé viéc cung cap thong tin cho khach hang
- Tiéu chudn khi chao dén khach cla don vi
- C4c huéng dan xU 1y, trd 10i yéu cau va cau hoi cla khéch
2. Quy dinh vé& hanh vi va Ung xU phir hOp lién quan t0i:
- Thong tin thuc t€ dugc cung cap day du
- C4c tu' van, goi ¥, dinh hubng, chi dan, gidi thich
- LOi dbng ¥ va khong dOng ¥ mOt cich lich sy
- Loi “xin 16i” va “c4m on” phit hgp
- C4c cam két sé theo ddi k€t qud xUr 1y yéu cau cla khich



- Can nhac vé sy khac biét viin héa
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai nGi lam viéc hodc trong moi tr’Ong mod phdng tuong Ung, kém theo
danh gia cdc ki€n thUc nén tang. Cac phuong phap danh gid khic nhau can
dudc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hi€u ki€n thic, kY ning, thdi
d6 da quy dinh trong pham vi don vi ning luc.

Cic phuong phdp sau c6 thé dudgc st dung két hgp d€ danh gia su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hudng

- Nghién c(tu tinh huOng

_ Cu hdi van ddp

- Ki€m tra viét

- Bai tap ki€u du 4n

- Thu thap ho so chlng c( tai noi 1am viéc

- B4o cdo khich quan do bén th( ba thuc hi€én

TEN PON VI NANG LUC: Chudn bi va trinh bay bio cdo
MA sO: CCo8

Don vi ning Iuc nay bao gdm céc ki€n thUc, k¥ niing, thii dd can thiét
d€ x4y dung, hoan thanh va trinh bay cic bdo cdo khic nhau trong c0 sG IUu tri
du lich hodc doanh nghiép du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
1. Chudn bi céc loai bao cio khac nhau
XAy dung béo céo chi ti€t theo yéu cau

Xd4c dinh ngudn dit liéu va truy cdp dit liéu bio cdo d€ 1am c0d sG cho
céc muc tiéu cUa bdo cdo cudi cuing

XU 1y d{t liéu d€ dua vio bio céo
Viét bdo cdo

2. Trinh bay cac loai hinh bao cao khac nhau
Phan phit cdc bdo cdo theo yéu cau ndi b0

Thuyét trinh d€ ho trg cho bdo céo



CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong
Doc, phan tich va x( ly thong tin, d{r li€u
Vi€t hodc st dung may tinh d€ bién soan cac ndi dung cla béo céo
Thuyét trinh bang 1Gi d€ ho trg, 1am rd cho bdo cédo
Lap k& hoach d€ chuyén phit bdo cdo ding noi va kip thoi
Ki€n thuc thiét yéu
Céc loai bdo cdo khac nhau dugc s dung trong don vi vad muc dich
cUa tUng loai bdo cdo
Céch dinh dang bdo cdo va cdc tai liéu khic sU dung trong don vi
Céc quy tac an ninh va bao mat lién quan dén cic béo cdo va tai liéu ndi bO
Céch thlc ddm bdo cic bdo cdo va tai liéu dugc o rang va dé doc
Céc céch vé so dO, bang bi€u va dO hoa d€ bdo cdo dé doc va dé hi€u
Céc budc can 1am d€ chudn bj va trinh bay thuyét trinh
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc nguln thong tin, dir liéu:
- Thuc dia
- Tai li€u nghién cUu
- C4c sach da xuat ban
- B4o c4o hoc thuat
- Béo cédo trong nganh
- Ti liéu cUa dOng nghiép
- Co s@ d{r li€u luu trong mdy tinh
- Tra c(u trén Internet va c4c trang mang cU thé
- B4o va tap chi
- C4c an pham trong nganh
- C4c chuyén gia trong nganh
- C4c ngudn khic
2. Trang thiét bi:
- Tai li€u hé thOng may tinh
- CO s6 dit lidu



- Mang internet

- C4c mau bdo cdo

- Médy in

- May scan
3. Quy trinh, quy dinh:

- Huéng dan bang 10i hodc vin ban cho cdc hoat dOng lién quan dén
phan tich d{t liéu

- Hudng dan kiém so4t ndi bd

- Quyén phét hanh thong tin va/hodc dit 1iéu

- ThOi han thda thuan vdi cdc gidm sit vién va ban quan 1y

- ThOi han dugc dé xuat theo quy dinh cu thé, theo cic di€u bat budc
lién quan dén hoat ddng va theo thong 1€ clla don vi

- Thoi han dugc thda thuan v&i cd nhan ngudi st dung va/hodc ngudi
yéu cau bdo cdo

- Quy dinh vé chuy€&n phit bdo céo lién quan t&i: Giao ndp truc ti€p bdo
c4o cho céc cd nhan da dudgc chi dinh; Dat bdo céo da in ra tai nhiing noi quy
dinh nhu hom thu, ...; Chuyén ti€p ban dién t& cla bdo cdo dé€n danh sich
nh(fng ngudi can nhan bio c4o; Tuan thU cdc yéu cau vé an ninh va bdo mat;
Lay chit ky xdc nhan viéc giao va nhan bdo cdo; PAm bdo bdo cdo dugc giao
sOm d€ ngudi nhan c6 dU thGi gian doc va hi€u kY tai liéu trudc budi hop
hay cic dip ra quy€t dinh

- Quy trinh nhap d{ li€u can thi€t vao bdo cdo; chinh sta d{t liéu theo
yéu cau; luu, sép xép, dong béo cdo, gl]‘i va in bdo cdo; trinh bay béo cdo vbi
ngU0i duyét phit hgp trudc khi in bdo cédo; 1uu trlt hd so bdo cdo gbc va ban
sao IUu du phong cUa céc tap tin va badn in (n€u can) theo yéu cau clla don vi

- Quy trinh vé kY thudt soan vin ban lién quan t&i: Tao hé thdng g6 tu
dOng; S dung dinh dang mau; Lap muc luc; Lap danh muc bang chd dan;
Lap bang thuadt ng(t; Loc d{t liéu; Nhap dit liéu nhu bang, so d6 va bi€u do
t0f phan mém bang bi€u; BG sung thong tin tU cdc tap tin khac khi can, bao
gOm 10c va nhdp d liéu; Ki€m tra 10i chinh t3, 10i ng(t phap va d{F liéu s6
trong bdo cdo

- Quy trinh vé thuy€t trinh bdo cdo lién quan tGi: Chudn bi cic ban sao
bdo cdo di dugc in ra dudi dang day dU hodc thu gon tai bubi thuyét trinh;
TG chlc buli thuyét trinh c6 k€t cdu hgp 1y, can d6i vé muc tiéu, khan gid va
bOi cdnh; TOng hop va/hodc thu thap cac ngudn tu li€u hién hitu d€ st dung
b6 trg va/hodc minh hoa cho bai thuy€t trinh; Tuin theo céc tiéu chudn cla
nganh vi/hodc don vi vé trinh bay bdo cdo



4. Théong tin vé ndi dung chinh cla bdo cdo:
- Muc tiéu bdo cédo
- K& hoach cho ndi dung
- Binh dang cho bdo cdo, trir khi da c6 dinh dang chudn can tuin theo
- Yéu cau can d6i gilta ndi dung bio cdo vGi muc tiéu bdo cdo di d€ ra
- C4c ngudn thong tin, d{ liéu c6 théti€p can dugc
- Tinh chinh x4c va cap nhat cla d{r liéu
- C4c hé thOng d€ thié€t 1ap giGi han dr liéu

- Céc dr liéu bdo cdo dugc phan tich theo quy trinh ddp Ung cdc muc
dich va yéu cau cla don vi

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay cé th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
viéc tai noi lam vi€éc hodc trong modi truGng md phOng tUong Un, kém theo
danh gia cdc ki€n thUc nén tdng. Cac phuong phdp danh gid khdc nhau can
dugc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hiu kién thlc, kY niing, thai
d6 da quy dinh trong pham vi dOn vi ning 1uc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc s dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Thu thap chlng c( tai noi 1am viéc, phan tich hO s0O tai 1iéu do Ung
vién chudn bj

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hudng

- Danh gi4 bai thuyét trinh b8 trg cho bio céo
- Nghién c(tu tinh huOng

- Cau héi van dap

- Ki€m tra viét

- Bai tap ki€u dy 4n

- B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hi€én



TEN PON VI NANG LUC: Phong tranh, ki€m soat va chira chay
MA SO: CC09

Pon vi ning 1Uc niy bao gdm cic ki€n thlc, kY ning, thdi d6 can
thi€t d€ phong tranh, ki€m sodt va chifa chdy, bao gOm cdc bién phdp
phong chdy va chira chdy.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Quan ly viéc phong chay va cdc quy trinh ki€m soat



Xéc dinh cdc nguy cO hda hoan trong cic khu vuc 1am viéc va hanh
dOng d€ loai trlr hodc gidm thi€u cic nguy cO nay

Xem xét va 1am quen vO&i cic quy trinh kh@n c8p phdi tuin theo trong
truOng hgp xdy ra hGa hoan

2. XU Iy héa hoan tai noi lam viéc
Ch(ra chdy bang cich st dung céc trang thi€t bj va ky thudt phi hgp

Lua chon va sU dung ding binh/thi€t bi chlra chdy cho tUng loai hda
hoan cu thé

Lu6n Iuén ddm bAo an toan cho ban than trong lic chita chdy

P3&m bao cic hanh dOng gidm thi€u hu hai vé cd s3 vat chat va tranh
giy thuong tich cho mQi ngU0i

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong
Quan s4t, phan tich va phan dodn cdc nguy cO hda hoan
Poc va hi€u cdc chinh sach va quy trinh phong chdy va chita chay
Lua chon ding céc trang thi€t bi chita chdy
SU dung céc trang thi€t bi chira chdy
Ung phé va yéu céu trg gitp cla don vi trong cdc trudng hop cén thiét
Viét, soan bdo cdo suU viéc
Ki€n thuc thiét yéu
Cédc nguyén tac khOng ché va dap tat su lan tran cla 1(a
Céc loai hda hoan khéc nhau va céc thi€t bj can thiét d€ dap 1(ra

Céc loai thi€t bi bdo chdy, cdc thi€t bi va hé thOng chlra chdy dugc sir
dung trong nha hang, khich san hodc c0 sd 1uu tri du lich

Céc kY thuat chlra chdy d4p dung cho tung loai h@a hoan

Ciéc quy dinh lién quan t&i vi€c ki€m tra, s& dung céc thi€t bi bdo chdy
va chira chdy

Quy trinh ch(ra chdy dugc st dung trong don vi cla ban

Nhirng van dé c6 th€ xay ra d6i vdi céc thi€t bj bdo chdy va chita chdy
cting nhu nhing gidi phdp va hanh d0ng khac phuc phu hgp

Cdc ngubn thong tin c¢6 san v€ phong tranh hoa hoan va dép tat hoa
hoan

PIEU KIEN THUC HIEN



1. Hé thOng bdo chdy va chlta chdy:
- Thiét bi va hé thdng bdo chiy

- Céc binh/thiét bj chlta chdy di dOng, bao gdm binh bot, binh nudc,
binh khi CO2, binh héa chat kho va binh bot U6t (néu c6)

- Hé thOng phun nudc

- H& th6ng bom dap Ita - bom chinh va bom khén cap

- Voi chia chdy, voi nuéc
2. Qudn do va thiét bi bdo vé cd nhan:

- Mt na va kinh mat

- Quan 40 bdo h0, bao gdm cd mil, ging tay va gidy
3. Tai liéu va ho so:

- Chi dan v€ van hanh va bdo dudng céc thi€t bj an toan, bdo chdy va
ch(ta chdy; khuy€n nghi céc quy trinh

- Chi dan cach bdo tri, bdo dudng cdc hé thOng va thi€t bi an toan, bo
chdy va ch(ra chdy
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay cé th€ dugc danh gid dua trén nghién cUu tinh
hubng va cédc su cO thuc t€. Cic bdo cdo su viéc thudng cung cap dU bang
chUng, kém theo bdo cdo cUa gidm sit vién hay xdc nhan cUa nhan chlng.
Dénh gi4 cting ¢6 th€ thyc hién trong moi truGng mo phOng tuong Ung, kem
theo ddnh gi4 c4c ki€n thUc nén tdng. Cdc phuong phdp d4nh gid khic nhau
can dugc st dung d€ thu thdp chlng c vé su thong hi€u kié€n thirc, ky
ning, thdi d0 da quy dinh trong pham vi dOn vi ning 1uyc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

- Nghién cUu tinh hubng

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- Thu thap ho so chling c, cdc bdo cdo sU viéc tai ngi lam viéc
- B4o cdo khich quan do bén th( ba thuc hién

- Quan sét Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hudng, déng vai

- Cau hoi van dap

- Ki€m tra viét

- Bai tap ki€u du 4n






TEN PON VI NANG LUC: Pdi phé v6i ngudi say ruou va ngudi khong
¢6 thdm quyén

MA SO: CC10

Don vi ning 1uc nay bao gbm cic ki€n thic, kY ning, thai d0 can thiét
d€ d0i pho vGi cdc cd nhan khong c6 thdm quyén hodc ngUdi say ruQu trong
nha hang, trong cO s& 1Uu trd du lich va cic cO s3 khdc vé du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHIf THU'C HIEN
1. Panh gia tinh huéng
Phan tich kY tinh huGng d€ d4nh gid m(c d6 say rugu cUa khach hang
) Ki€m soét cdc hanh vi ddng ng® theo nhém hodc c4 nhan tai ndi lam
viec
2. P6i phé v6i tinh hudng
DE nghi trg gitp khich dang say

HOAi cédc cd nhan ding ngd d€ xic dinh muc dich ho xudt hién tai noi
lam viéc cla ban

3. Yéu cau trg gitip tir nhitng ngudi phit hop
B4o c4o tinh hubng khé khin dén ngurGi phit hgp & trong hodc ngoai don vi

Tim ki€m sy ho6 trg tU nhitng ngudi phit hgp trong tinh hubng c6 thé de
doa an ninh hodc an toan cUa dOng nghiép, khich hang va don vi

4. Hanh dong d€ 1am diu tinh hudng
X1y ngurdh say diing cach va ho trg ho rdi khoi noi 1am viée clia ban, néu can
Yéu Cé‘,u cdc c4 nhan khong c6 thdm quy€n phai roi khoi noi lam viéc
cUa ban va sap x€p dua ho ra khdi khu vuc nay
5. Hoan thanh bao cdo su viéc
Hoan thanh bdo cdo sy viéc ddi phé véi ngudi say hodc ngudi vao don
vi trdi phép
Ghi chép nbi dung chinh cla sy viéc d€ rit kinh nghi€m chung
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong
Quan sét, phan tich va phan doén tinh hudng
SU dung cau hdi d€ xic dinh d6i tugng dang ngO
Giao ti€p khéo 1éo va cuOng quyét

P06i phé va yéu cau trg gidp clla don vi trong cic trudng hQp can thiét



Viét, soan bio cdo sU viéc

Ki€n thuc thiét yéu
Cach nhén bi€t cac bi€u hién cUa hanh vi say rugu
C6 thé€ trg gitip khach say rugu

Cic tinh huOng khé khin can lién hé, tim ki€m trgQ gitip tU céc c4 nhin
phtt h@p bén trong hodc bén ngoai don vi

Thoi di€m can su hO trg tU nhitng ngudi phit hgp trong cic tinh hudng
c6 th€ de dQa an ninh hodc an toan cla tG chlc, dOng nghiép va khach hang

Céch thc ho6 trg phit hgp d€ khach/khach hang say rugu r0i khoi noi
lam viéc cla ban

Cac phuong phdp dugc st dung d€ ki€m sodt hanh vi ddng ngd cla cic
c4 nhan hodc nhém ngU0i tai noi lam viéc cla ban

Céc loai cau hdi c6 th€ dung d€ xac dinh muc dich c6 mat cla doi
tuQng ddng ngd tai nOi lam viéc cla ban

Cach xUr Iy d€ dua cdc c4 nhan khong c6 thdm quyén roi khdi noi lam
viéc clla ban

Dinh dang va n0i dung cla bio cdo sU viéc theo yéu cau
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cd nhan/dom vi hO tro:
-Quanly
- Nhan vién an ninh tai chd
- Canh sét
- Pon vi cap clu
2. Hu6ng dan biéu hién lién quan t0i:
- Thay d6i thdi do cda khach
- Hanh vi say ruQu
- Hanh vi bao luc hodc thi€u kiém sodt
- Hanh vi d4ng ng0®
- D0 tubi dugce st dung d6 udng c6 cOn
3. HuGng dan vé cdch thlrc Ung phé:
- Ki€ém sodt mUc d0 On ao
- Ki€m sodt mUc d yéu cau d6 uOng cla khich

- Lam cham qu4 trinh phuc vu



- TU chGi phuc vU d6 ubng c6 cOn

- Canh bdo miéng

- Yéu cau khéch r0i di

- Kéu goi hO trg can thiét
HUONG DAN PANH GIA

DPon vi ning luc niy cé th€ dugc dinh gid dua trén nghién cUu tinh
huOng va cdc su cO thuc t€. Cic bdo cdo su viéc thudng cung cdp dU bang
chlng, kém theo bdo cdo cla gidm sit vién hay x4c nhan cUa nhan chlng.
Panh gid ciing ¢6 th€ thuc hién trong méi truGng mod phdng tuong Ung, kem
theo danh gia cac ki€n thlc nén tdng. Cic phuong phdp danh gid khic nhau
can dugc st dung d€ thu thap chlng c vé su thong hi€u kié€n thlc, kY
ning, thai d6 da quy dinh trong pham vi d0On vi ning luc.

Cac phuong phdp sau cé th€ dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Nghién cUu tinh hudng

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- Thu thap ho so chiing c, cdc bdo cdo sU viéc tai noi 1am viéc
- B4o céo khach quan do bén th( ba thuc hién

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- Mb phOng tinh hubng, déng vai

- Cau héi van dap

- Ki€m tra viét

- Bai tap ki€u dy 4n



TEN PON VI NANG LUC: Ap dung cic nguyén tac du lich c¢é trach
nhiém
MA SO: cc11

Don vi ning 1uc nay bao gdm cic ki€n thUc, kY ning, thdi d§ can thiét
d€ 4p dung cic nguyén tac du lich c6 trach nhiém trong nha hang, khach san
hodc céc cO sd kinh doanh #n udng khic.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Ap dung cic nguyén tac doanh nghiép xanh
Thuc hién tiét ki€m ning 1UQng
Gidm thi€u viéc in &n va s& dung gidy
Tang cuOng tai s& dung bat c( khi nio c6 thé

Ap dung cdc quy trinh cla don vi vé tiét kiém nudc va gidm
thi€u/phan logi/tach biét réc thai

2. Dong gop cho ciac hoat dOng du lich ¢6 trach nhiém
Ung hO céc hoat ddng du lich ¢6 trach nhi€m tai noi 1am viéc
Qudng b4 va tuyén truy€n céc hoat dOng du lich c6 trdch nhi€m d€n khich hing
Khuyén khich cdc nha cung cdp 4p dung cic nguyén tac du lich c6 trich
nhiém
3. Cap nhat cic ki€n thuc du lich c6 trach nhiém
Ti€p nhan thong tin tU cic t6 chlc lién quan mOt cach chl dOng
Luu tr(r va chia sé thong tin md&i
K&t hop ki€n thlc mdi vao cic hoat dOng hién tai
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV niing quan trong
Poc, nghién clu, tOng hgp va cdp nhat thong tin

Ap dung thuc hién céc nguyén tac 3R (gidm thiéu, tii s& dung va tai
ché)

N6i truGc dam dong, giao ti€p hi€u qua



Tuyén truy€n, quang b4, khuy€n khich dong nghiép, khich hang, nha
cung cap va cOng dOng cuing thuc hi€n hoat ddng du lich c6 trach nhi€ém

Ki€n thuc thiét yéu
Tam quan trong cUa viéc 4p dung cic nguyén tac vin phong xanh
Céc quy trinh gidm thi€u tiéu thu ning 1Ugng trong don vi

Tam quan trong cUa ti€t ki€ém nudc va gidm thi€u/phan loai/tich biét
rac thdi & pham vi don vi

Céch 4p dung cac nguyén tac du lich ¢6 trach nhiém trong thuc tién
Céc nguOn thong tin v€ du lich ¢6 trach nhi€m
Céc kénh va cong cU xiic ti€n quang bé cic hoat dOng du lich ¢6 trach nhi€m

Céc céach tuong tdc v&i khich hang qua céc hoat ddng quang ba du lich
c6 trach nhiém

Céc cdch ma cdc nha cung cap c6 th€ thuc hanh du lich c6 trach nhiém
Cich t6 chlc va st dung thong tin du lich ¢6 trach nhiém
PIEU KIEN THUC HIEN
1. BO nguyén tac va dp dung du lich cé trdch nhiém lién quan t0i:
- TOi Uu héa cdc nguln tU nhién
- Céc gia tri vin héa - xa hOi dich thuc dugc ton trong va bdo tOn
- Loi ich kinh t€ bén v{ng va c6 thé dat dugc cho céc bén lién quan

- SU dung ning lugng tdi tao va gidm thi€u sU dung cdc tai nguyén
khong tai tao duQc

- Gidm thi€u khi thdi nha kinh va gidm tiéu thu c4c vat liéu

- SU dung hi€u qud hon cic nguOn tai nguyén, ning 1Ugng va nudc
- TOi da héa co h0i tai s dung, tdi ch€ va phuc hoi cic vat liéu

- Bdo tOn niing lUong

- Gidm sUr dung cdc chat héa hoc, tU bd viéc sU dung cic vat liéu dbc
hai, nguy hi€m

- Bdo v& va gidi han tic dOng nguy hi€m t&i thién nhién,
2. Théng tin xiic tién va quang bd cdc hoat ddng du lich cé trdach nhiém:

- C4c thong tin du lich c6 trach nhiém, nhu viéc tdi sU dung céc loai
khiin lau, ti€t kiém nudc, su khan hiém cUa c4c tai nguyén vat chat

- C4c an phdm qudng céo, cic géi thong tin va chudng trinh du lich ¢6
trach nhiém hién tai va tuong lai



- Cé4c bang, bién chi dan dé€ ho trg hoat dOng

- Céc thong bdo vé hoat du lich ¢6 trach nhiém vGi cic dOng nghi€p va
nha cung cdp
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong mdi truGng mo phOng tuong Ung, kém theo
danh gia cdc ki€n thUc nén tang. Cic phuong phdp danh gid khdc nhau can
dudgc s dung d€ thu thdp chiing c( vé sy thong hi€u ki€n thlc, kY ning, thai
d0 di quy dinh trong pham vi don vi ning 1uc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dudgc sit dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phOng tinh hubng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- Nghién cUtu tinh hudng

- Bai tap ki€u du 4n

- B4o céo khach quan do bén th( ba thuc hién

- Thu thap va xem xét hO sO chUng cUf tai noi 1am vi€c: h6 sO v€ céc
hoat dOng du lich ¢6 trach nhiém nhu tai liéu, tO r0i, bai binh luan, hay nhirng
tai liéu khac; phdn hoi cla nhiing ngu0i da tham gia hoat dOng du lich c6
trdch nhiém; ...



TEN PON VI NANG LUC: Tiép nh@n dat ban &n
MA SO: CM01

Don vi niing 1Uc ndy mo ta cic ning luc can thi€t d€ ti€p nhan ban in
tUr khach hang theo ding cdc hudng dan cUa nha hang. Nhan vién phai duy tri
thai d0 tich cUc va hi€u khach, ghi chép chinh xdc cic thong tin chi ti€t, tan
dung co hdi d€ ban sdn phdm va dich vu, sau d6 chuyén don dat hang dén
ding b phan lién quan.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Nhan dat ban an

Nhan dat ban in qua di€n thoai hodc truc tiép

Ghi chép tat cd cdc thong tin dat ban #n

Khang dinh 1ai cic thong tin chi ti€t lién quan dén dat ban in va két
thdc dat ban dn

TU van, giGi thi€u cic mén dn dO uOng nha hang c6 thé phuc vu khich
2. Trao d6i thong tin

Trao dGi thong tin v3i dOng nghi€p hodc gidm sit vién

Nhap thong tin dat ban &n vao hé thdng 1uu trlr
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Ti€p nhan yéu cdu dat do #n, thlc udng.

Nhan Iai cic thuc don

Tu van, gidi thi€u c4c loai d6 uGng cho khach

Chuy€n yéu cau g0i mén cla khach hang tGi b phan lién quan.



Giao ti€p hi€u qud v6i khich hang
Ki€n thuc thiét yéu

KV ning trd 10i dién thoai va cich trd 181 céc cau hdi khac nhau

Tam quan trong cUa viéc ghi chép va khong ngat 10i khach hang khi
khach dang néi

Céc viéc nén va khong nén lam khi nhan dat ban &n

Céc thong tin can thi€t phdi c6 cla khach hang

Ly do vi€c dat ban #n phdi dugc nhap vao hé thOng va thdng bdo cho
céc b0 phan lién quan

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Chudn bi nhdn dat ban dn:
- Chudn bi gidy buit, sG dat ban d€ ghi thong tin cUa khach hang
- Ki€m tra s6 ghi chép tinh trang dat ban in cUa nha hang
2. Trd l0i dién thoai va nhan dat ban dn:
- Nhanh chéng nh&c mdy di€n thoai trd 10i khich hang
- Chao khach mot cdch phut hgp
- N6i cham, o rang va cn than (n€u giao ti€p qua dién thoai)
3. Thong tin can thi€t d€ nhén dat ban dn:
- Tén khéch dat ban in
- SO dién thoai lién lac va dia chi thu dién tr
- Dia chi nha riéng hodc cong ty
- SO 1ugng khéich dén in
- ThOi gian, ngay thdng dat ban #n
- Thuc don va gid ca
- Céc yéu cau ddc biét
4. Théng bdo cho cdc bd phan lién quan:
- Ghi chép 16 rang vao sG dat ban in
- Nhap thong tin ddt ban in vio hé thOng luu trlr
- Thong bdo cho dOng nghiép hodc gidm sat vién c6 trach nhi€ém
HUONG DAN PANH GIA

DPon vi ning 1uc nay c6 th€ dugc danh gia thong qua thuc hién cong viéce
tai nOi 1am vi€c hodc trong moi tr’Ong md phOng keém theo ddnh gia cic ki€n



th(fc nén tang. Cac phuong phdp danh gid khic nhau can dudgc st dung dé
thu thap chlng c( vé su thong hi€u ki€n thlc, k¥ ning, thai d6 da quy dinh
trong pham vi dOn vi ndng lyc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc st dung k€t hgp d€ danh gid su thanh
thao don vi ning 1uc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phOng tinh hubng

- Cau hi vén ddp

- Kiém tra viét

- B4o c4o khach quan do bén th(f ba thuc hién
- Nghién c(tu tinh huOng

TEN PON VI NANG LUC: Ti€p nh@n dat tiéc va su kién
MA SO: CM02

Pon vi niing Iuc nay mo ta cic ning 1uc can thiét dé ti€p nhan céc loai
tiéc, su kién tU khach hang theo ding cdc huGng dan cla nha hang. Nhan vién
phdi duy tri thai dO tich cuUc va hi€u khich, ghi chép chinh xdc c4c thong tin chi
ti€t, tan dung co hOi d€ ban sdn phdm va dich vu, sau d6 chuyén don dat
hang dén ding bO phan lién quan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

1. Nhan dat ti€c va su kién
Nhan dat tiéc/su ki€n qua di€n thoai hodc truc ti€p
Ghi chép tat cd céc thong tin dat ti€c/su kién

Khang dinh 1ai cdc thong tin chi tiét lién quan dén dat tiéc/su kién va
két thic dat tiéc/su kién

Tu van, giGi thi€u céc loai hinh tiéc/su kién c6 th€ phuc vu khich
2. Trao d6i thong tin

Trao dGi thong tin v3i dOng nghi€p hodc gidm sit vién

Nhap thong tin dat ti€c/su ki€n vao hé thOng luu trit
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Ti€p nhan yéu cau dat tiéc/su ki€n



Nhan 1ai cdc thong tin vé tiéc/su kién

Tu van, gidi thi€u céc loai hinh tiéc/su ki€n vé gid cd; hinh thlc phuc
vU; cdch bai tri phong ti€c, ban ti€c; ndi dung chuong trinh; thuc don;...

Lap thong bdo ti€c/su kién

Chuy€n thong bio tiéc tGi cic bO phan lién quan

Giao ti€p hi€u qud v6i khich hang
Ki€n thuc thiét yéu

C4ch trd 10i dién thoai va cdc cau hi cla khach hang

Tam quan trong cUa viéc ghi chép va khong ngdt 10i khach hang khi
khach dang n6i

C4c viéc nén va khong nén 1am khi nhan dat tiéc/su kién

Céc thong tin can thi€t phdi c6 cla khach hang

Céc diéu khodn, quy dinh lién quan dén dat ti€c/su kién

Ly do viéc dat tiéc/su ki€n phdi dugc nhap vao hé thOng va thong bdo
cho cdc b0 phan lién quan
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Chudn bi nhén dat tiéc/su kién:

- Chudn bj gidy but, sO dat tiéc/su kién d€ ghi thong tin cUa khach
hang

- Ki€m tra s6 ghi chép tinh trang dat ti€c/su ki€n cUa nha hang
2. Tra 10i dién thoai va nh@n dat tiéc/su kién:

- Nhanh chéng nhdc mdy di€n thoai trd 10i khach hang

- Chao khach mot céch phu hgp

- N6i cham, o rang va c8n than (n€u giao ti€p qua dién thoai)
3. Thong tin can thi€t A€ nhén dat tiéc/su kién:

- Tén khach dat tiéc/su kién

- SO dién thoai lién lac va dia chi thu dién

- Dia chi nha riéng hodc cong ty

- SO lugng khach du tiéc/su kién

- Thoi gian, ngdy thang dat ti€c/sy kién

- Loai hinh tiéc/su kién

- Céch bai tri phong tiéc, ban tiéc



- Thuc don va gia ca

- C4c yéu cau ddc biét
4. Théng bdo cho cdc bd phan lién quan:

- Ghi chép 16 rang vio sO dat tiéc/su kién

- Nhap thong tin dat ti€c/su kién vio hé thOng luu trl

- Lap thong bdo ti€c/su ki€én

- Thong béo cho cdc bd phan c6 lién quan phOi hgp thuc hién
HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay c6 thé dugc danh gid thong qua thuc hién cong viéc
tai noi 1am vi€c hodc trong mdi tr'Gng md phOng keém theo ddnh gia cic ki€n
th(c nén tang. Cac phuong phdp danh gid khic nhau can dudgc st dung dé
thu thdp chlng c( vé su thdng hi€u ki€n thic, k¥ ning, thdi d0 di quy dinh
trong pham vi dOn vi ndng lyc.

Cac phudng phdp sau c6 thé dugc st dung k€t hgp d€ danh gi su thanh
thao don vi ning 1uc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hudng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- B4o céo khach quan do bén th( ba thuc hién
- Nghién cUu tinh hudng

- Bai tap ki€u du 4n



TEN PON VI NANG LUC: Chao dén va ti€p nhén khach
MA SO: CM03

Don vi niing 1Uc nay d€ cap cic ning luc can thi€t d€ chao dén va ti€p
nhan khach bao gdm ca viéc cap nhat thong tin khich hang va xU Iy cic yéu
cau cUa khich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Cap nhat thong tin khach hang
Ki€m tra thong tin khdch hang tUr hé thOng ghi chép
Cap nhat thong tin khach hang lién quan
Lam rd c4c thdng tin can thiét
2. Chao doén va ti€p nhdn khach
Chao d6n va ti€p nhan khach mOt cach than thién va lich sy
Hudng dan khach dén ban hodc khu vuc da dat
Gitp khach 6n dinh ch6 ngbi



Hdi vé céc yéu cau cla khéach
3. Giai quyét cac yéu cau clia khach
Lang nghe can than va ddp 1ai yéu cau clia khach mot cch lich su, hi€u khach
B4o c4o 1ai cdc van dé phét sinh cho gidm st vién hodc ngudi ¢6 trach nhi€m
CAC KY NANG QUAN TRONG VA YEU CAU KIEN THUC
KV ning quan trong
Giao ti€p vGi khach hang
Chao khach
Cap nhat cdc thong tin tU khéach
Gidi quyét cic yéu cau cla khach
Phuc vu nudc hodc cac d6 mién phi
Kién thitc thiét yéu
Céc budc trong quy trinh chio dén va ti€p nhan khach
Céc tiéu chi d€ chio d6n va ti€p nhan cic khach hang khic nhau
Ciach Ung xU chuyén nghi€p can thi€t d€ chao dén va ti€p nhan khéch
Céach phuc vu céc loai d6 mién phi cho khich
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Ghi chép thong tin khdch hang:

- Thong tin ghi chép trong sO dat ban, trong mdy tinh hodc trén bang
thong bao

2. Khadch hang:

- Khéach hang quan trong (VIP) (nam giGi hodc n(t giGi), khach hang
quen, d6i tac, khach thim quan, khach 1&, nhém khach hodc cong ty, ngU0i cao
tudi hodc ngudi tré tudi, ...

3. Chudn bi chao don va ti€p nhén khdch:
- P06 ubng mién phi
- Khén lau/khén an
- Bién chio mUng
- Hoa chao mUng
- Trai cay

- NgU0i chiu trach nhiém



- LOi vao sach s&, gon gang, thong thodng
- Du che
- Nhan vién an ninh
4. Phong cdch chao don va ti€p nhén khdch:
- Phong céch trang trong hodc don gidn
- Phong cach Viét Nam hodc phong cich phit hgp v@i khéach hang
- Phong c4ch ddc biét theo yéu cau cla khiach
- Bing ron dac biét
5. Yéu cau cUa khdch hang:
- Cau héi vé thUc in, d6 ubng, hdi nghi,...

- Trong mOt sO trudng hop, gidm sit vién hodc ngudi qudn ly dang 1am
nhi€m vu s€ gidi quyét cic yéu cau clUa khach hang

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay c6 thé dugc danh gid thong qua thuc hién cong viéc
tai noi 1am vi€c hodc trong mdi trGng md phdng keém theo d4nh gia cic ki€n
thc nén tang. Cdc phudng phap danh gia khic nhau can dugc st dung dé
thu thap chUng c( vé su thong hi€u ki€n thlc, kY niing, thdi d0 di quy dinh
trong pham vi dOn vi ning 1yc.

Cac phudng phap sau c6 th€ dugc st dung k€t hgp d€ danh gi su thanh
thao don vi ning luc:

- Quan s4t Ung vién thuc hién cong viéc

- M6 phdng tinh hubng

- Cau hoi van dap

- Ki€m tra viét

- B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hi€én
- Nghién cUu tinh hudng

- Bai tap ki€u du 4n



TEN PON VI NANG LUC: Tiép nh@n va chuy€n yéu cau goi mén cla
khach hang

MA SO: CMo4

Pon vi ning 1uc niy bao gdm céc ning luc can thi€t d€ ti€p nhan yéu
cau goi mén cla khich hang theo quy dinh cUa don vi, duy tri mOi quan hé
tich cUc va lich su v&i khach, ghi 1ai chinh xéc céc thong tin chi tiét, tranh thU
cO hOi d€ ban san phdm va dich vy, chuyén 1ai yéu cau goi mén cla khach
cho cdc bQ phan can thiét trong don vi.

THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Ti€p nhan yéu cau dat do in/dd uéng



Trinh thuc don va danh muc d6 uOng

Tu van, gidi thi€u cic mén dn, d6 udng

Ghi lai yéu cau cUa khach hang

Vi€t nhiing thong tin b6 sung

Ban cédc sdn pham khac

Xdc nhan 1ai yéu cau

Thu lai cac thuc don
2. Chuy€n yéu c@u goi mén cla khach hang

Pdm bdo mOi thdng tin trén phi€u yéu cau di dugc viét rd rang

Chuy€n yéu cau g0i mén dén by phan thu ngan

Chuy€n yéu cau g0i mén dén bd phan bép

Chuyé€n yéu cau g0i d0 uGng dén bO phan pha ché d6 udng

Gi(r 1ai mOt bdn yéu cau goi mén danh cho nhan vién phuc vu
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Giao ti€p v&i khach hang

Tu van, gidi thi€u cdc mén #n, d0 udng cho khich

Ghi c4c yéu cau vé mén in, d6 uGng cla khich

DPoc 1ai c4c yéu cau cla khich

Chuyén yéu cau cla khach dén cdc bd phdn nhanh chéng
Ki€n thuc thiét yéu

Quy trinh ti€p nhan yéu cau goi mén cla khich hang

Trinh tu chuyén ti€p yéu cau g0i mén cho cic bd phan

Céc thong tin chinh th(c can thu nhdn t& khdch hang

Tam quan trong cUa viéc nhac 1ai yéu cau goi mén cla khach hang

Céch duy tri mOi quan hé tich cuc va lich sy v&i khach hang

Céach chuy€n y&u cau g0i mén va ghi 1ai cho nhan vién phuc vU yéu
cau goi mén cla khich hang

Céc thanh phan chinh cUa thuc don mén in, bao gdm mén khai vi, mén
chinh, mén trang miéng,...



Céc y€u tO chinh cUa thuc don d6 udng, bao gdm cd céc thong tin cO
bdn vé rugQu vang

Céch ghi yéu cau cUa khach hang vao phi€u ghi yéu cau
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Tiép nhén yéu cdu mon an/d0 ubng cUa khdch hang:

- Thdo luan va gidi thich rd rang v4&i khach hang

- TU van vé cdc mén dn/d6 udng trong thuc don

- Gidi thiu cdc mén dn hodc d6 udng

- Thuc hi€n ban hang nang cdp v&i cdc mén dn/d0 uOng ddc biét trong
thuc don
2. Chuyén tiép yéu cau goi mon cla khdch hang cho cdc b0 phén:

- U'u tién c4c mén in theo yéu cau cUa khich hang

- Nhac 1ai cic yéu cau dac biét (yéu cau dn kiéng hodc yéu cau khic)

- Pam bdo yéu cau goi mén dugc ghi 1ai va dugc 1uu gilt chinh xidc dé
thuc hién thanh toan cho khach hang

- Nam bat dugc thong tin vé€ su chdm tré khi thuc hién cdc yéu cau dé
c6 th€ thong bao 1ai v&i khach hang

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay c6 thé dugc danh gid thong qua thuc hién cong viéc
tai nOi 1am viéc hodc trong moi truGng md phOng kém theo danh gia cic ki€n
th(c nén tang. Cic phuong phdp danh gid khic nhau can dudgc si dung dé
thu thap chling c( vé sy thong hi€u kién thlc, k¥ ning, thai dd da quy dinh
trong pham vi dOn vi ndng lyc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc st dung k€t hgp d€ danh gi su thanh
thao don vi ning 1uc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hudng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- B4o céo khach quan do bén th(f ba thuc hi€én
- Nghién cUu tinh hudng

- Bai tap ki€u dy 4n



TEN PON VI NANG LUC: Phuc vu dé iin tai ban
MA SO: CM05

Pon vi ning luc niy bao gbm cic ning luc can thi€t d€ thuc hién
nhiém vuU phuc vU ban dn hang ngay cho khéch hang, dac biét 1a phuc vu cac



b(ra &n (nhu phuc vu d0 #n tai ban va bay ban) v&i phong cich chuyén nghi€p
va hiéu qua.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Phuc vu khach hang tai ban
Mang mén #n phuc vu khach hang ding ky thuat va ding dung cu

Cung cap cho khach hang cdc dung cU in, gia vi va cic dO idn kém thich
hop v&i mén dn cla ho

Phuc vy khach hang v&i phong cich chuyén nghi€p
Gidi thi€u mén dn trudc khi phuc vu khach hang

Phuc vu d0 #n bang nhitng dung cu #n thich hop, v€ sinh sach sé va
khong bi khi€m khuyét

Phuc vU cdc yéu cau b0 sung cla khich hang
2. Pap Ung cic yéu cau cUa khach hang
Gidi quyét kip thdi cdc van d€ phit sinh trong phuc vu

Pam bdo khu vuc dn udng cla khach hang luén gon gang, v€ sinh, cich
xa céc thiing dUng rac va thUc in thura

Don sach céc do #n thUra va cdc vE€t ban trén ban dn cUa khach hang mot
cach nhanh chéng

Pdm bdo c6 day dU cdc dung cu #n sach sé, gia vi va cdc dO dn kém
trong sudt blta An cUa khich hang

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Ki€m tra cdc dung cu trudc khi phuc vu

SU dung xe ddy, khay va dung cy phuc vu

GiGi thiéu mOi mén in trude khi phuc vy

Phuc vU khdch in uOng theo ding cic ki€u phuc vu

Phuc vu nudc, bianh my va bo

Gi6i thi€u, m& va phuc vU rugu

Phuc vU cic mén khai vi, mén chinh, mén trang mi€ng, dO #n kém va nuéc xOt

DoOn sO ban dn

Gidi quyét kip thdi cdc van d€ phit sinh trong phuc vu

Giao ti€p v&i khach hang
Ki€n thuc thiét yéu



Quy trinh chuy€n va phuc vu do #n tai ban theo diing tiéu chudn quy
dinh

Céc dung cu dO dn phit hgp, gia vi va cic d6 #n kém danh cho cic mén
an khic nhau

Quy trinh ti€p nhan va gidi quyét phan nan cla khich

Quy trinh phuc vU d6 in udng trong nha hang va cac khu vuc dich vu khéc
PIEU KIEN THUC HIEN
Cdc phan nan vé dich vu:

- Phan nan vé viéc phuc vU cham

- Phan nan v€ chat 1uong, s6 1Udng, cch trinh bay vi huong vi cllamén in

- Phan nan vé viéc ghi sai yéu cau cla khach hang

- Phan nan vé& héa don va phuong thUc thanh todn

- Phan nan vé chat lugng dich vu

- Phan nan vé& vé& sinh ban #n hodc cach bay ban
HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc nay c6 th€ dugc danh gia thong qua thuc hién cdng viéc
tai noi 1am vi€c hodc trong mdi truOng md phong keém theo d4nh gid cic ki€n
th(fc nén tang. Cac phuong phidp danh gid khic nhau can dudgc si dung dé
thu thap chUng c vé su thong hi€u ki€n thlc, kY niing, thdi d0 di quy dinh
trong pham vi dOn vi ndng lyc.

Cac phuong phap sau c6 thé duge si dung két hgp d€ danh gid sy thanh
thao don vi ning 1uc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hudng

- Cau héi van dap

- Ki€m tra viét

- B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hi€én
- Nghién c(u tinh huéng

- Bai tap ki€u du 4n



TEN PON VI NANG LUC: Phuc vu dé udng va cic do in kém theo
MA SO: CM06

Pon vi ning 1uc nay bao gbm cic ning luc can thiét d€ phuc vu do
uOng nhu 12 mOt phan khong thé thi€u trong vi€éc phuc vu mOt bifa #n hoan
chinh cho khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. GiGi thi€u va phuc vu dd uéng ciing vGi cac dd kem theo
Chudn bj d0 uOng theo yéu cau cla khach hang
GiGi thi€u d6 uOng trudc khi phuc vu

Phuc vu d6 ubng theo ding phong cdch va kY thudt thich hgp ciing nhu
quy dinh phép ly

Tra 10i moi thdc mac cla khéch hang

2. Gilr gin khu vuc in udng cUa khach hang va khu vuc chuén bi trong
khi phuc vu do uéng

Gil(r gin c4c thi€t bi trong khu vUc phuc vU ludn sach s&, v€ sinh, ngin
nap va san sang d€ s dung

) Gi(r gin khu vuc #n udng cla khach hang va khu vuc phuc vu ludn ngin
nap va khong c6 réc thai
Pdm bao khu vUc phuc vu khong c6 sU ti€p can trdi phép
Phuc vU cic yéu cau phit sinh cUa khich hang
CAC KY NANG QUAN TRONG VA YEU KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Nhan biét va phan loai d6 udng
GiGi thi€u d6 uOng cling v4i cic d0 kem theo
Chudn bi d6 ubng theo yéu cdu cla khéch hang
Phuc vu do ubng theo diing quy trinh va kY thudt
Phuc vU cédc d6 dn kem
Phuc vU cdc yéu cau phét sinh cUa khach hang
X 1y cac phan nan cUa khach
Ki€n thuc thiét yéu
Cach md& chai bao gdm cat phoi boc ¢6 chai, cdm dinh xodn cUa dung
cU md niit chai, kéo niit chai ruQu vang va cich s dung dung cu hgp ly

Ly do nhén cUa chai ruQu phdi quay vé phia khach hang



Céch rét va phuc vu do ubng

Céch rét va phuc vU céac loai d6 ubng khac nhau nhU rugu manh véi
do ubng kem

Céc loai ly cOc dé phuc vU cic d6 uOng khac nhau va loai nao dugc st
dung theo tiéu chudn cla nha hang hodc theo yéu cdu cla khach hang

Cac mUc nhi€t d6 thich hgp d€ phuc vu céc loai d0 uGng khic nhau

Céc quy dinh va quy trinh cUa nha hang khi phuc vu d6 uOng

Nhan th(c vé an toan va vé sinh sach sé trong khi chudn bi cic dung
cuy, thi€t bi va nguyén li€u

C4ch thUc ddm bdo su an toan va an ninh tai noi lam viéc

Quy trinh x(r 1y céc tinh huOng phét sinh hodc phan nan cla khich
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Phuc vu d6 ubng tai ban theo tiéu chudn:

- Cat bd phoi boc ¢6 chai, cdm dinh xoan d€ 18y mit ban vdi dung cu thich hop

- Ré6t va phuc vu d6 ubng can van dung kY ning rét Ung dung nhu
phUc vU rUQu manh va do uOng kém (nhung khdng gOm ruQu vang)

- SUr dung diing céc loai ly cOc cho cdc d6 uOng tuong Ung
- Pam bdo nhiét d6 thich hgp cho cic dd uGng khac nhau

2. Gilr gin khu vuc dn ubng cla khdch hang va khu vuc chun bi trong khi
phuc vy do ubng:

- Ludn ddm bdo su sach s&, gon gang v ngin ndp
- Don dep réc thai
- BG sung cic d6 kem theo
- P3m bdo an toan va v& sinh khi chudn bi cic dung cU va nguyén li€u can thiét
- Pam bdo an toan va an ninh tai noi 1am viéc
3. Cdc yéu cau khdc:
- C4c d0 kém theo can b0 sung
- Khin in, tim, mudi va tiéu
- Thudc 14
- Thém d4 hodc nudc
HUGNG DAN DANH GIA



Pon vi ning 1uc nay c6 thé dugc danh gid thong qua thuc hién cong viéc
tai nOi 1am viéc hodc trong moi truGng md phOng kém theo danh gia cic ki€n
th(c nén tang. Cac phuong phdp danh gid khic nhau can dudgc si dung dé
thu thap chlng c( vé sy thong hi€u ki€n thlc, k¥ ning, thai d§ da quy dinh
trong pham vi dOn vi ndng lyc.

Cac phudng phdp sau c6 thé dugc st dung k€t hgp d€ danh gi su thanh
thao don vi ning 1uc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hudng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- B4o céo khach quan do bén th(f ba thuc hién
- Nghién cUu tinh hudng

- Bai tap ki€u dy 4n



TEN PON VI NANG LUC: Tu van vé rugu vang va cic loai rugu
MA SO: CM07
Pon vi ning Iuc ndy md ta cic ning luc can thiét dé tu van vé rugu

vang va céc loai ruQu cho khach hang trong mOt nha hang, khach san hodc cac
cO sG kinh doanh dich vu #n u6ng khic.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Panh gia rugu vang va cac loai rucu

Xéc dinh va kham phéa nhimg dac di€m cla céc loai ruQu vang bang
cdch sU dung day du céc k¥ ning d4nh gid cdm quan

Xem xét c4c thong tin khic vé nghé thuat trOng nho va cdc dong rugu
vang nhap khau cu thé€, cdc khu vuc va cdc phuong phdp san xudt d€ bl sung
cho qua trinh ddnh gid cdm quan

Phit tri€n céc y tudng c6 gid trj théng tin v€ ruQu vang d€ ho trg cong
vi€éc cla mOt chuyén gia rUQu vang
2. XU 1y, béo quan va ki€m soat cic sdn phdm rudu vang va cic loai
ruou

Bdo qudn rugu vang theo yéu cau cu th€ cla céc loai ruQu vang khac
nhau

Ki€m sodt chat lugng ruQu vang va nhdn ra sU suy gidm chat 1ugng
dua trén ki€n thlc chuyén sau v€ cic loai ruQu vang

Trong truGng hop can thi€t, phuc vU rugu vang ding cich va vGi nhiét
d0 phl hQp theo tUng loai va dong ruQu vang ciing nhU s@ thich cUa khich
hang

Lang can rugu vang si dung k¥ thudt phit hgp v&i nhém nho, dong
rUQu vang va loai nho lam ra ruQu
3. Tu van cho khich hang vé céc loai ruou vang va céac loai ruou

Cung cap thong tin chinh xdc va su ho tro vé cac lua chon ruGu vang
khéc nhau

Gii thi€u vGi khach hang v€ rurgu vang va céc loai thuc phdm dung két hgp



Trao d0i va ban ludn v&i khiach hang vé ddc di€m, ngudn gOc va cic
phuong phap sdn xudt ruQu, luu ¥ trinh d0 hi€u biét clia khach hang vé rugu
vang

Luu ¥ cdc van dé dao dUc kinh doanh khi tu' van va di€u chinh cho phit hgp

HO trg khéach hang 1ua chon ruQu vang tity theo khau vi, véi mUc gid
uu ddi va cdc nhu cau cu thé khéc

Gidi quyét cdc van dé lién quan dén chat lugng ruQu vang thong qua
viéc xéc dinh chinh xdc cdc 10i va khac phuc mot céch hgp 1y

4. Nang cao va cap nhat ki€n thiic vé rugu vang va cac loai rugu

Tié€n hanh nghién c(u chinh th(c va khong chinh thirc d€ ti€p can véi
céc thong tin hi€n tai, chinh x4c va lién quan dén ruQu vang

X4c dinh cdc xu hudng thi hi€u khich hang thong qua ti€p xiic truc ti€p
va kinh nghiém lam viéc

Xdc dinh cdc xu hudng chung vé thi truGng ruQu vang va 4p dung tai
nOi lam viéc cho phit hgp

HO trg viéc thi€t k&, thanh phan va dinh gi4 céc loai rugu vang quic té
theo yéu cau

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Giao ti€p v&i khach hang

Gidi thi€u, tu van v€ rugu vang va cic loai ruQu

Ghi chép cic yéu cau vé rugu vang va céic loai rugu
Ki€n thirc thiét yéu

Céc kY thuat danh gid cAm quan va sy lién quan cUa ching v6i rugu

vang va cac loai ruQu khic nhau

Cau tric, lich s, cac xu huéng va cic tri€t 1y cla:

- Nganh cong nghiép ruQu vang, ruQu manh, ruGu mui quoc té

- C4c quOc gia chinh sdn xuat rUQu vang, rUGu manh, ruQu mili quic
té

- Hi€u biét chung vé hoat dOng gidi thi€u, quang bd va cic hé thOng
gidi thudng rUQu vang, rUGu manh, ruQu miii trong bdi cdnh qudc té

DPac di€ém cla cic loai rugu vang, ruu manh, rugu mii quOc t€ chinh gbm:

- Céc loai ruQu vang, ruUQu manh, ruUQu mui khic nhau va phong cich
cUa ching



- C4c phuong phép sdn xudt khac nhau

- Thuat ng(r ghi trén nhin rUQu vang, rUGu manh, rUQu mii va gidi
thich cdc thuat ng(r

- SU thay d6i chinh trong khu vifc

- Thanh phdn chinh dugc s dung trong céc loai ruQu vang, rUgu
manh, rUGu mui

- Céc ludt chinh vé rugu vang, rugu manh, rugu mii cla chau Au
- Pialy va tic dOng dia Iy d€n vi€c phat tri€n ru'Ou vang, ru'Qu manh, ruu mii

- Anh hudng cUa giéng nho va cdc k¥ thuat tréng nho dén huodng vi va
phong céch cUa rUQu vang

- Chu ky hang nim cUa m&t vudn nho ndi chung va cic chu kY cu thé theo viing

Céc phuong phéap san xuat rUQu vang, rUGu manh, ruGu mui va nhling
thay d0i dOi v&i cdc loai rugu: Cac budc co ban san xudt rugu va nhiing
thay d6i d6i vGi céc loai ruQu khac nhau (thu hoach, nghién, ép, 1én men, 10c,
U, dong chai)

- C4c phuong phép cO di€n cUa th€ gidi vé 1am rugu vang, rUQu manh,
rUQu mii va thdi d0 d6i v3i cach 1am rugu mdi trén thé gidi

- Céc kY thudt sdn xudt chuyén biét d6i v&i rugu vang trang (b6 sung
qua trinh 1Qc - trudc va sau khi 1én men, €p, lén men Malolactic va sUr dung g0
s01)

- Cé4c kY thuat sdn xudt chuyén biét d6i v&i rugu vang dod (1én men tur
vO qud nho, cic kY thudt ngdm nhu bom 1én, nhiing xudng, kéo bot va 1én
men)

- Cé4c kY thuat sdn xudt chuyén bi€t dOi vGi rugu vang sUi nhu truyén
thdng, qu4 trinh chuy€n héa, qu4 trinh 1én men va tao khi ga (CO,) trong ruQu

- C4c kY thudt sdn xudt chuyén biét cho cic loai ruQu manh, rugu mii
Céc y€u t0 dnh hudng dén phong cich va chat lugng cla rugu:

- Khi hau

- QuOc gia

- Nguyén liéu

- Bao quadn

- C4c kY thudt sdn xudt ruQu

- Céc thanh phan cdu triic c0 ban trong ruQu va tic dOng cla chiing dén
huong vi, bao gdm nOng d0 cOn, chit, dudng, huong vi



- Céc chi tiéu chat lugng trong cic loai ruQu va phan tich, ché@n doéan
cdc 161 trén ruQu:

Céc kY thuat phuc vU ruQu

Céc yéu cau bdo qudn va cat tr{r ddi vdi cic loai rugu va ly do ma céc
y€u t0 nay gép phan tao nén sy thanh cong clia vi€c bdo quan rugu

C4i nhin tOng quan vé& céc loai thuc pham phithgp vdi cac loai rugu khic nhau
PIEU KIEN THUC HIEN
1. SU' da dang cUa cdc loai ruQu:

- Chau Au - Phép, Italia, P, Hy Lap, Tay Ban Nha, B6 Piao Nha,
Trung va Nam Tay Au

- Bac va Nam MY (MY, Chilé, Achentina,...)
- Niu Di 1an (New Zealand) va Oxtrﬁylia
- Nam Phi

- C4c nudc dang phit trién rugu nhu Viét Nam, Hunggari, Rumani va
MarOc

2. Ky thudt ddnh gid c@m quan:
- Tham dinh hinh anh:
- NgUi miii hodc thdm dinh bang mii:
+ C4c kY thuat d€ gidi phéng miii thom vi huong
+ Nhan biét cic mui bay hoi
+ Dénh gid cuOng dd clUa huong liéu
+ Mo ta dac di€ém mui (nhU trdi cay, thuc vat, gia vi)
+ Panh gid tuGi
- Th&m dinh huong vi:

+ Céc kY thuat gidi phéng huong vi rugu (hit khong khi, xoay tron
ruQu qua vi giac)

+ Céc kY thuat ném rugu

+ Nhan dién d0 chua, ngot, nOng hodc ém, du vi va phat hién chat
lugng rugu khong tot

+ Danh gid suU can béng cUa céc dac tinh ruQu trong vom hong
3. Cdc thong tin khdc:
- Thong tin quang céo



- Chi ti€t vé c4c phuong phdp san xudt

- Vin ban tham khao vé céc loai rugu

- Panh gia sdn pham

- Ngudi ban budn, nha phan phdi va hang sdn xudt rugu
4. Cong viéc cUa mOt chuyén gia vé rugu :

- Thuc hién thuyé€t trinh v€ rugu

- B4n rUQu cho cdc tap doan

- Ban rUQu cho cic ¢4 nhan

- Ti€n hanh n€m thU ruQu chuyén biét

- Pua ra cic g0i y v€ danh sich rugQu

- Cung cap céc chuong trinh du lich thim quan n0Oi sdn xudt ruQu
5. Cdc yéu cdu cU thé:

- Nhiét do

-PO am

- Luan chuy€n hang tOn kho

- Thoi han s dung

- LUQng 4nh sang tia cUc tim

- D6 rung
6. Cdc cdn nhdc dén dao dlc kinh doanh:

- Céc yéu cau vé 10i nhuan

- Lugng hang tOn kho hién tai

- Dan x€p v&i nha cung cdp

- Hang c6 san trong kho

- Loai hang dang c6 khuy€n mii
7. Nghién cUu chinh thUc va khong chinh thUc:

- N6i chuyén v&i cdc nha cung cdp sdn pham, nha sdn xudt rugu Trd
thanh thanh vién cUa c4c hi€p hdi va t0 chlfc trong nganh

- C4c phuong tién truy€n thong néi chung, truyén thong thuong mai néi
riéng va thong tin vé cic nha cung cap

- Tham du hOi chQ thuOng mai
- Tham gia th( ruQu
- Doc sach tham khdo rugu



- SO dung Internet
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong mdi trudGng md phdng kém theo danh gid cdc
ki€n thUc nén tang. Cic phuong phdp danh gid khic nhau can dugc st dung
d€ thu thap chlng c vé su thong hi€u ki€n thlc, k¥ ning, thdi d6 da quy
dinh trong pham vi dOn vi ning luc.

Cac phuong phap sau ¢ thé dugc si dung két hgp d€ danh gid su thanh
thao don vi ning 1uc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hubng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- B4o cdo khich quan do bén th( ba thuc hi€én
- Nghién cUu tinh hudng

- Bai tap ki€u du 4n

TEN PON VI NANG LUC: Phuc vu ruou vang va céc loai rugu
MA SO: CM08

Pon vi ning 1uc nay dua ra nhing ning luc can thi€t d€ ban va phuc
vU ruQu vang va céc loai rugu cho khach hang tai ban dn hodc tai quay bar.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. GiGi thi€u danh muc ruQu vang va cic loai rugu
bua danh muc rUQu vang cho khach hang xem

Cung cdp thong tin chinh xdc v€ cdc loai ruigu vang d€ khach hang 1ua
chon loai phu hgp

GO0i y cho khéach hang loai rugu vang phut h@p v&i mén in cla khich

Chuyé€n cho ngudi c6 trach nhi€ém cao hon trd 10i thac mac cUa khach
hang n€u ban khong th€ trd 10i dugc
2. Phuc vu khach hang

Thié€t 1ap mOi quan hé tOt dep v&i khach hang va duy tri mOi quan hé
d6 trong sudt qua trinh phuc vu khéch hang

Tan dung c0 hdi d€ gia ting doanh thu ban hang (up-selling) nham ti
da héa doanh thu



Ti€p nhan yéu cau dat do6 udng cla khach hang theo ding quy trinh quy
dinh cUa don vi

3. Phuc vu ruQu vang va cac loai rucu
Chudn bj ly, dung cU m3 ruQu vang va x6 d4 n€u cé yéu cau

Phuc vU rugu vang mOt cach chuyén nghi€p theo ding tiéu chudn, quy
trinh va quy dinh cUa don vi

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Giao ti€p v&i khach hang
Chudn bj va vé sinh cdc dung cU phuc vU ruQu
Gidi thiéu rugu
M3 ruQu
Phuc vU rugu
Phuc vu cdc d0 khdc kém ruou
XU 1y tinh hudng phét sinh hodc phan nan cla khéch
Ki€n thirc thiét yéu
Pac di€ém va huong vi cla tlng loai ruQu
Nh{rg hing sdn xudt rugu 16n va k€ tén mOt sO loai ruQu cd ban
C4c loai ruQu phut hgp v6i cdc moén dn khéc nhau
Quy trinh gi6i thi€u, m& va rét rugu
~ Ciéch thUc duy tri mOi quan hé vGi khach hang va t6i da héa doanh thu
bang cach gia ting doanh thu ban hang
Quy trinh xU' 1y céc tinh huOng phét sinh hodc phan nan cUa khach
PIEU KIEN THUC HIEN
1. MO ruou:

- Pua cho khach hang xem chai rugu d€ ddm bdo diing loai rugu khach
hang da yéu cau trudc khi phuc vu

- M& rugu mOt cach an toan
2. Phuc vu ruou:
- R6t mOt chit ruQu vao ly cho ngudi chu ti€c hay chl blra #n



- Phuc vu phu n{r truéc rOi sau dé phuc vu nhitng ngudi khéic theo
chi€u kim déng h6

- Phuc vu chu tiéc hay chU b(ra dn sau cling

- bat chai ruQu 1én ban va hudng mat cé nhan chai rugu doi dién vdi
khéach hang

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay c6 thé dugc danh gid thong qua thuc hién cong viéc
tai noi 1am vi€c hodc trong mdi tr'Gng md phOng keém theo ddnh gia cic ki€n
th(c nén tang. Cac phuong phdp danh gid khic nhau can dudgc st dung dé
thu thap chlng c( vé su thdng hi€u ki€n thic, k¥ ning, thdi d0 di quy dinh
trong pham vi dOn vi ndng lyc.

Cac phudng phdp sau c6 thé dugc st dung k€t hgp d€ danh gi sy thanh
thao don vi ning 1uc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hudng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- B4o céo khach quan do bén th( ba thuc hién
- Nghién cUu tinh hudng

TEN PON VI NANG LUC: Don ban iin
MA SO: CM09

Pon vi ning 1uc nay cung cap nhiing ning luc can thi€t d€ don dep
ban #n tai khu vuc #n uOng trong nha hang, c6 th€ bao gdm don ban in tiéc tu
chon, don so ban dn gilra blra va phuc vu cic do #in k€ ti€p, ddm bAo ban in
ludn sach sé€ va gon gang.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Don sO ban &n va phuc vu cidc mén in ké ti€p

Quan sit khach hang va nhan bi€t thdi di€m don s ban in va phuc vu
cdc moén in k€ tiép

Thuc hién don so ban in gilra blta, sdp x€p 1ai ban #n va phuc vU cic
mén in k€ ti€p cling c4c dO dn kém

2. Don dep do in bi d6 ra ban



P3am bao an toan va vé& sinh sach sé cho ban than va khach hang
Thong bédo vGi gidm st vién hodc gidam dOc n€u can thiét
HO trg khdch hang n€u can thiét
SU dung ding dung cy d€ lam sach ban in
3. Don ban khi két thic bita éin
Don ban theo chi€u kim déng hd, st dung khay hodc xe day

DPAam bdo ban ludn sach s&, gon gang va san sang phuc vy khiach hang
ca phé hoac d0 ubng sau bra dn

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong
SU dung xe ddy phuc vu va khay
DOn sO ban an
Thay gat tan
Thu don toan b0 ban #n
Ki€n thuc thiét yéu
Quy trinh don ban #n theo quy dinh cUa nha hang
Céc yéu cau can thiét khi don dep bita #n tU chon
Vié€c don sO ban dn va phuc vU cdc mén in k€ ti€p
Céch thay gat tan
Céc tiéu chudn va quy trinh don dep d6 in bj d0 ra ban
Quy trinh dOn ban &n mOt cich an toan va vé sinh
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Don sO ban dn va phUc vU cdc mon dn k€ tiép:
- Thu gom vun thUc in hodc thic #n bi d6 ra ban
- BO sung cdc gia vi can thiét
- San sang phuc vU cdc yéu cau khac clla khach hang
2. DOn ban dn:
- SU dung khay hodc xe ddy d€ don do6 in uOng
- DOn céc dia in theo chi€u kim dOng ho
- Pat c4c dung cuU to va ndng xuOng dudi cuing
- Khong ¢6 gang mang qué nhi€u dia in d€ ddm bdo an toan



3. DOn ban dn tU chOn:
- Ki€m tra s6 lugng khach st dung dich vu d0 #n tu chon

- Quan sit d6 dn phuc vy tu chon trudc khi don dep va thdng bdo vdi
khach hang khi viéc phuc vu do #n tu chon sap két thiic

- Thong béo v&i gidm sat vién n€u c6 sy thay doi
- Thyc hién theo diing tiéu chudn va quy trinh
4. Don sach thic dn bi d6 ra ban:
- Ddm bao an toan va an ninh cho ban than va khich hang
- Gi(r binh tinh va cu xUr mOt cich lich su
- Thong bdo v&i gidm sit vién hodc gidm dOc n€u can thiét
- Gitip d kh4ch hang n€u can thiét
- SUr dung ding dung cu d€ don sach ban in
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay c6 thé dugc danh gid thong qua thuc hién cong viéc
tai noi 1am vi€c hodc trong mdi trGng md phdng keém theo d4nh gia cic ki€n
thc nén tang. Cdc phudng phap danh gia khic nhau can dugc st dung dé
thu thap chUng c( vé su thong hi€u ki€n thlc, kY niing, thdi d0 di quy dinh
trong pham vi dOn vi ning 1yc.

Cac phudng phap sau c6 th€ dugc st dung k€t hgp d€ danh gi su thanh
thao don vi ning luc:

- Quan s4t Ung vién thuc hién cong viéc

- M6 phdng tinh hubng

- Cau hoi van dap

- Ki€m tra viét

- B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hi€én
- Nghién cUu tinh hudng

- Bai tap ki€u du 4n



TEN PON VI NANG LUC: Phuc vu tai budng
MA SO: CM10

Don vi ning 1Uc nay cung cap cic ning luc can thi€t khi phuc vy in
uOng tai budng trong khach san hodc co G Iuu tri du lich khéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Ti€p nhan yéu cau clia khiach hang

P3&m bdo ghi 1ai mOt c4ch chinh x4dc yéu cau goi mén cla khach va cic
mon khéach gQi phdi ¢6 trong thuc dOn phuc vu tai bung



Thong bio v&i khach khodng thOi gian d6 #in udng khach di yéu cau sé
dugc mang 1&n bubng

Gdi y cho khéch cdc mén in, d6 ubng khic d€ hoan thién yéu cau goi
mén cUa khéch

Phuc vU cic yéu cau ddc biét khic cUa khach, n€u cé
2. Chudn bi va phuc vu tai budng

Ki€m tra 1ai mén dn xem c6 ding mén khach yéu cau va dudc trinh bay
dep trudc khi phuc vu khich

SU dung xe ddy va thi€t bi chuyén dung d€ mang d6 dn uOng 1én budng
cho khéch

Phuc vu khach theo diing tiéu chudn va quy trinh quy dinh

Gidi quy€t moi phat sinh lién quan dén yéu cau g0i mén cla khich
trong qud trinh phyc vy d0 dn udng cho khach

3. Xuat héa don phuc vu tai budng cho khach

X4c nhdn 1ai héa don vdi thong tin chinh x4c vé€ khach hang

Gi(rlai lién c6 ch(r ky cla khich hang

Thong béo v@i gidm sit vién n€u c6 bat ky su cO gi hodc van dé lién
quan xdy ra

Giao 1ai héa don cho b0 phan thu ngan
4. Don dep dod in uéng phuc vu tai budng

Du tinh thOi gian thich hgp d€ thu don d6 in ubng

Ki€m tra 1ai v&i khach trudc khi don d6 in udng

PAm bdo thuc hién viéc don dep theo diing tiéu chudn va quy trinh quy dinh
5. Duy tri cic dung cu phuc vu tai buéng d€ san sang st dung

Pam bado dung cu phuc vU tai budng ludn sach sé

Dat cdc dung cu vao ding vi tri da quy dinh

Ki€m tra s6 lugng day du cho 1an phuc vu k€ tiép
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Giao ti€p v&i khach hang

Ti€p nhan yéu cdu cla khach hang

Chudn bi dung cU #n udng

SU dung xe day phuc vu, khay



Phuc vU dn uOng tai bubng khach
Xudt héa don phuc vu tai budng cho khich
Don d0 #n thlc ubng phuc vu tai bubng
XU 1y tinh hudng phét sinh hodc phan nan cla khéch
Ki€n thuc thiét yéu
Céc thong tin can thiét khi ti€p nhan yéu cau phuc vy db #n udng tai
buOng cla khich
Céc tiéu chudn va quy trinh phuc vU tai budng
Quy trinh x( 1y céc tinh hubng hodc van dé phit sinh trong viéc phuc
vU tai bubng
Cach xudt héa don thanh toan cho khach va ngi Iuu gilt héa don cé chr
ky cUa khdch
Céc yéu cau ddm bdo duy tri cdc dung cU phuc vU tai budng
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Tiép nhdn yéu cdu phUc vuU tai budng cUa khdch:
- Thuc don phuc vU tai budng
- Khéch y&u cdu mén #n ngoai thuc don phuc vu tai buOng
- Danh séch phan phong/danh sich khiach dang 1uu trd tai don vi

- Thong béo cho khach hang ti€n d6 phuc vu néu cé su chdm tré cla
b0 phan bép

2. Chudn bi phuc vu tai bubng:
- Chudn bi va kiém tra lai yéu cdu g0i mén cUa khich
- Ki€m tra c4c d0 #n kém theo c6 day dU hay khong
3. bam bdo cdc dung cU phUc vU tai bubng da san sang sU dung:
- Pam bdo c6 day du cic dung cy in ubng can thiét va khin dn
- Pam bdo c6 day du khay phuc vu va db gia vi
HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc nay c6 th€ dugc danh gia thong qua thuc hién cdng vi€c
tai nOi 1am vi€c hodc trong mdi tr’Gng md phOng keém theo ddnh gi4 cic ki€n
thlfc nén tdng. Cic phuong phdp danh gid khic nhau can dugc sU dung dé
thu thap chUng c( vé€ su thong hi€u ki€n thlc, kY niing, thdi d0 di quy dinh
trong pham vi dGn vi ning 1uc.



Cac phudng phdp sau c6 thé dugc st dung k€t hgp d€ danh gi su thanh
thao don vi ning 1uc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hudng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- B4o céo khach quan do bén th( ba thuc hién
- Nghién cUu tinh hudng

- Bai tap ki€u du 4n

TEN PON VI NANG LUC: Phuc vu tiéc va su kién
MA SO: CM11



Pon vi ning 1uc niy cung cap céc ning IUc can thiét dé phuc vu tiéc
va sU kién theo yéu cau cUa khach hang bao gdm viéc sap dat va bai tri phong
ti€c, ban ti€c va phuc vu trong sudt thdi gian di€n ra tiéc va su kién.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Sap dat ban tiéc hodc su kién
Ki€m tra 1ai thong tin yéu cau cla tiéc/su kién

Chudn bj cdc phuong tién, dung cu va cac hé thOng d€ phuc vu x€p
dat ban ti€c/su kién

K&t hop vGi cac bd phan khic d€ hoan thanh vi€c bay tri phong va ban
ti€c/su kién

Sap x€p ti€c/su kién theo diing phong cich va tiéu chudn yéu cau

Ki€m tra vé sinh phong ti€c/su ki€n va cac khu vUc xung quanh
2. Phuc vu ti€c hoac su kién

Phuc vy do in, d6 udng, vin phong pham hodc céc thi€t bi dung cu
khéc theo ddc di€m cUla ting loai tiéc/su kién

Chim séc va hO trg khach khi ¢6 yéu cau trong sudt qua trinh phuc vu

Ludn ddm bdo quyén riéng tu, sU sach s& va gon gang cho khu vuc
phuc vu ti€c/su kién
3. Don dep sau khi su ki€én két thiic

Don sach do6 #n, gia vi, cdc dung cU in ubng, vin phong phdm va cic
thiét bi, dung cU phuc vu tiéc/ sur ki€n trén ban

Hoan thanh viéc don dep dé€ san sang chudn bi cho nhiing surkién ti€p theo
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Giao ti€p v3i khach hang

SU dung xe day phuc vy va khay

Ké x€p ban ti€c/su ki€n

Bay ban tiéc/su kién

Phuc vu do #n, d0 ubng, vin phong phdm va cic thi€t bi, dung cu khac

Gidi quyét cdc tinh hubng phit sinh

Thu don sau khi ti€c/su kién két thic



Ki€n thirc thiét yéu

Céc tiéu chudn va quy trinh bay ban tiéc/su kién

Tam quan trong cUa hanh dOng ki€m tra 1ai 1an cudi sau khi di hoan
thanh viéc bay ban ti€c/syu kién

Quy trinh ti€p nOi khi phuc vU tiéc

MOt sO d6 udng va do in nhe dac trung d€ dung cho ti€c ding

Thoi di€m thich hgp d€ cung cap thém d6 udng va do in nhe

Céc tiéu chudn va quy trinh phUc vU tra va ca phé

Céc tiéu chudn phuc vU ruQu vang va cac do udng c6 cOn

Céc cong viéc can hoan thanh trong thOi gian nghi gilra gi® cUa tiéc/surkién

Thoi di€m can thong bdo v&i gidm sét vién hodc gidm dbc bO phén vé
bat ky van dé nao phit sinh
PIEU KIEN THUC HIEN

1. Viéc phUc vU cdc dd ubng,dod dn, vin phong ph@m hodc cdc thi€t bi, dung
cucho tiéc/su kién:

- Chudn bij cic loai d0 ubng, d0 in, vin phong pham, thi€t bi, dung cu
khéac theo ding yéu cau

- Phuc vuU d0 uOng,do #n, vin phong pham, thi€t bi, dung cu khdic theo
ding cach

- Cung cap thém cic d0 udng, d6 in, viin phong pham, thi€t bi, dung cu
khéc theo diing tiéu chudn di dugc quy dinh

2. Sap dat ban cho sU kién:

- Thuyc hién theo ding huéng dan bay ban cho su kién

- Lam theo c4c tiéu chudn da quy dinh trong viéc bay ban

- Ki€m tra lai 1an cudi sau khi da hoan thanh viéc bay ban cho su kién
3. Cdc phuong tién ho tro:

- Diéu hoa nhiét d0

- Hé thOng 4nh sing

- Am nhac/hé thGng 4m thanh

- Céc d0 trang trf, bay trén ban tiéc
4. Phuc vU sU kién trong thOi gian nghi gilla gio:



- Nhanh chong sép x€p/diéu chinh lai dé gill cho phong su ki€én dugc
g0on gang nhu lic bat dau

- Cung cdp thém cic dung cy vin phong phdm can thi€t va nudc
khodng theo yéu cau cUa khich

- Chudn bj tra/ca phé theo yéu cau

- Kiém tra cic dung cU va cdc dO #n kém theo can thiét cho viéc dung
tra va ca phé

- Phuc vU tra va ca phé theo ki€u tiéc diing
5. PhUc vu do dn nhe gilta gio:

- Duy tri day dU hang héa phuc vu

- Pam bdo c6 san day dU cac phuong tién, dung cy in udng va cic do
keém theo d€ phuc vy d6 udng va do dn néng/lanh

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay c6 th€ dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi lam viéc hodc trong mdi tr'Ong md phOng kém theo ddnh gid céc
ki€n thUc nén tang. Cic phuong phdp d4nh gid khac nhau can dugc st dung
d€ thu thdp chlmg c( vé su thong hi€u kié€n thlc, k¥ ning, thdi dd da quy
dinh trong pham vi dOn vi ning luc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc sit dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hudng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- B4o céo khach quan do bén th(f ba thuc hi€én
- Nghién cUu tinh hudng

- Bai tap ki€u dy 4n



TEN PON VI NANG LUC: Chu@n bi, pha ch€ va phuc vu mocktail,
cocktail

MA SO: CM12

Pon vi niing 1uc nay mo ta cic kY ning va ki€n thlc can thi€t d€ chuan
bi, pha ché va phuc vU céc loai mocktail, cocktail cho khach hang tai nha
hang, khach san, quay bar, ciu lac b0 vui ch0i gidi tri,...

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
1. GiGi thiéu va khuy@n khich khach hang mua cac loai mocktail, cocktail

Khuyén khich khich hang mua cdc loai mocktail, cocktail theo quy dinh
cUa don vi

Gidi thi€u danh muc d6 ubng cla qudy bar va chon thdi di€m phit hgp
d€ giGi thiéu cdc loai mocktail, cocktail khuy€n mai

Gidi thich vGi khich hang thong tin chinh x4c vé thanh phan cic loai
d0 uOGng mocktail, cocktail mOt cich lich su

2. Pha ch@ mocktail, cocktail
Lua chon ding dung cu va loai ly s dung cho mocktail, cocktail
Lua chon ding loai nguyén li€u cho tUng loai mocktail, cocktail

Pha ch€& mocktail, cocktail ding cich va hi€u qud theo cong thUc tiéu
chudn qudc t€ va cla doanh nghi€p

Chi ¥ su hdp dan thi gidc, cach trinh bay, huong vi va nhiét d0 tiéu
chudn khi pha ché cac loai mocktail, cocktail



Chd y Iua chon nhitng loai mocktail, cocktail m@i, st dung thanh phén,
cong thUc phit hgp clla d0 udng c6 cOn va khdng cé cOn
3. Trinh bay mocktail, cocktail
Trinh bay mocktail, cocktail hdp dan va bat mat
SUr dung nhiing do trang trf theo quy dinh, tiéu chudn, quy trinh cUia don vi
Tréanh lang phi va 1am rdi r6t trong qua trinh phuc vu
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Giao ti€p v0Oi khach hang
V& sinh thi€t bi, dung cu, nguyén vat li€u pha ché
S’ dung khay
SU dung binh lac, binh boston
Sap x€p, bai trf quay bar
Gi6i thi€u, m& va phuc vU céc loai ruQu
Pha ch€ mocktail, cocktail va cdc loai d0 ubng khic
Phuc vu d6 ubng cho khéich
Thu don ban, quay bar
Gidi quyét céc tinh hubng phit sinh
Ki€n thuc thiét yéu
Cdng thUic pha ch€ nh{ing loai mocktail, cocktail truy€n thOng phG bi€n nhat
Cic cdch thong dung nhat d€ pha ché mocktail, cocktail
Nh(ing thanh phan d6 ubng cé cOn ddc trung clla cic loai mocktail, cocktail

Nhiing thanh phan d0 ubng khong c6 cOn ddc trung cUa cic loai mocktail,
cocktail

Céc loai thiét bi, dung cU pha ch& mocktail, cocktail
Nh(ing phu gia dugc st dung cho pha ché mocktail, cocktail
Céc loai ly s dung cho pha ché€ va phuc vu mocktail, cocktail

Nh{ng yéu cau v€ v€ sinh vi an toan trong chudn bi, pha ché va phuc
vU mocktail, cocktail

NguOn gbc, ban chat va ddc tinh cla:
- RUQu manh va rUQu mui
- RUQu vang mui (Vermouths), ruQu déng va rUQu vang manh



(fortified)
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Pha ché mocktail, cocktail cé s dung mdy xay:

- Pam bao chudn bj san sang hoa qud va do trang tri truGe khi bat dau
cong viéc

- Cho cdc thanh phan nguyén li€u theo cong thUc pha ch€ mocktail,
cocktail ¢6 san cuing v3i d4 vao trong may xay mocktail, cocktail

- S dung dung cu do 1UOng tiéu chudn d€ dinh lugng

- B4t mdy xay hOn hop & cuOng dO manh cho dén khi thanh phan trdn
déu, dd lanh va sUi bot

- Phuc vu ngay d6 uOng trong ly thich hgp

- Trang tri dep, ding nguyén tac theo nhing chi dan cla cong thlic
2. Pha ch€ mocktail, cocktail hOn hOp theo phtrong phdp khudy:

- Cho d4 vao binh 1ac boston c6 do 1uOng

- Dong céc nguyén li€u da dugc do 1udng theo cong thirc

- Khudy bang thia khudy

- R6t @6 udng vao ly phit hgp, st dung lugc da d€ gilr 1ai da

- Trang tri dep, ding nguyén tac theo nhitng chi dan cla cong thirc
3. Pha ché mocktail, cocktail trong ly theo tang :

- Ty thuQc vao cdng thirc, st dung thém nhiing thanh phan cu thé, rét
nhe nhang vao ly thich hgp theo th( tU tUng loai

- Trang tri dep, ding nguyén tac theo nhing chi dan cUa cong thlic
4. PhUc vU mocktail, cocktail:

- Pat can than ly mocktail, cocktail di pha ché€ trén khay sach

- Nang khay & phia truGc cin bang trén mOt tay

- X4c nhén 1ai d0 uOng khach hang yéu cdu d€ ddm bdo phuc vu chinh

X4c

- Don nhing ly khong st dung va dat ly mocktail, cocktail truéc mat
khéach hang

- PAm bao nhiing d6 dn kém theo phit hgp véi ly mocktail, cocktail
5. Thiét bi phuc vu:

- Binh I8¢ mocktail, mocktail

- Céc loai ly cho mocktail, cocktail



- Binh/cOc¢ pha (binh boston)
- Thia khudy, th(r mocktail, cocktail
- Binh dung nuGc
- Que khudy mocktail, cocktail
- M4y xay, trOn
- Ly trbn d0 udng
- Dung cu do luGng
- Dung cu rét, lugc da va phéu
- May xay da bao
- MuOng, kep gap
-Dé l6t ly
- Dung cu m@ chai
- M4y vat chanh/cam
- Que dai bang thUy tinh/nhira d€ khudy mocktail, cocktail
- Danh muc hodc thuc don mocktail, cocktail
- Khiin lau duing trong quay bar, khin #n, khin phuc vu
- Dung cu lau chui
- Céc loai dao va thét
- TU lanh
- May rlta cOc chén cla quay bar hay chdu rlra
- Cac loai khac
6. Cdc loai nguyén liéu va phu gia mocktail, cocktail:
- Pé vién, da ay (da bao)
- Céc loai nudc sOt
- C4c loai nudc hoa qua
- Slra
- Kem tuoi1
- C4c d0 trang tri
- Céc d6 ubng c6 cOn
- Hoa qua tuoi (chanh, cam va céc loai khéc)
- C4c loai qua déng hOp (anh dao, 6 liu, cherry,...)
- Mubi



- Hat (hd) tiéu

- budng

- RUGu c6 vi dang

- B0 trang tri (Ong hit, 6 gidy trang tri, cJ,...)
7. Nhing g0i y hodc thong tin:

- Gia ca

- Khuy€n mai dac biét

- C4c thanh phan nguyén liéu

- Nhiing 1ua chon thay thé€ thich hop

- HuOng vi

- RuQu manh chung cat

- Cac loai khac
8. Cdc loai mocktail, cocktail cé thé:

- Mocktail, Cocktail xay c6 thanh phan trdi cdy, hodc di lam nhuyén
bang mdy (Blended)

- Mocktail, Cocktail 1ac manh trong binh, ly chuyén dung (Shaken)

- Mocktail, Cocktail hOn hgp pha trong cBc trdn (Mixed)

- Mocktail, Cocktail dugc rét thanh tang/1&p trong ly phuc vu (Layered)
- Mocktail, Cocktail dugc khudy trong cOc trOn (Stirred)

- Cocktail rét 1an, pha theo thanh phan: khong 1ac, khudy hay trOn trong
ly phuc vu (Built)

9. Ly Mocktail, Cocktail:
- Ly ruQu Martini (Martini glass)
- Ly ruQu Brandy sniffer
- Ly sdm banh (Champagne flute)
- Ly cocktail ki€u cii (Old - fashioned glass)
- Ly Margarita (Margarita glass)
- Ly tron cao (Highball glass)
- Ly ca phé ki€u Ailen (Irish coffee glass)
- Cac loai khac
HUONG DAN PANH GIA



Pon vi ning 1uc nay c6 thé dugc danh gid thong qua thuc hién cong viéc
tai nOi 1am viéc hodc trong moi truGng md phOng kém theo danh gia cic ki€n
th(c nén tang. Cac phuong phdp danh gid khic nhau can dudgc si dung dé
thu thap chlng c( vé sy thong hi€u ki€n thlc, k¥ ning, thai d§ da quy dinh
trong pham vi dOn vi ndng lyc.

Cac phudng phdp sau c6 thé dugc st dung k€t hgp d€ danh gi su thanh
thao don vi ning 1uc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hubng

- Cau héi van dap

- Ki€m tra viét

- B4o céo khach quan do bén th( ba thuc hién
- Nghién c(tu tinh hudng

- Bai tap ki€u du 4n

TEN PON VI NANG LUC: Chudn bi phuc vu ca phé
MA SO: CM13

bon vi ndng luc nay cung cap nhing niing 1Uc can thi€t dé tG chlic va
chudn bj khu vuc 1am viéc san sang phuc vu cdc loai ca phé, dua ra nhiing
g0i y cho khdch hang v€ ca phé, quang b4 va cung cap thdng tin v€ nhimg 1ua
chOn cac loai ca phé.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Sap x€p va chudn bi khu vuc 1am viéc

Sap x€p noi pha ché ci phé mOt cdch an toan va ddm bao vé sinh, dé
dang cho vi€c pha ché va st dung céc thi€t bi mdy méc, dung cU va hang héa
lién quan

Chudn bj va thuc hién cong viéc hang ngay theo yéu cau cong viéc

Hoan tat cong viéc chudn bi d€ phuc vU ca phé theo ding quy trinh



Bdo qudn ca phé va céc loai hang héa khdc trong tU bdo qudn kin gié
thich hgp d€ ddm bdo chat lugng va dO tuoi cla hang héa theo quy trinh ddm
bdo vé sinh tai noi 1am viéc va vé sinh an toan thuc phdm
2. Phuc vu va ggi y khiach hang s dung céc loai ca phé

Phat tri€n va cap nhat thong tin vé€ céc loai d0 uGng ci phé

Trd 10i cic cau hdi cUa khich hang lién quan dén cic loai d6 udng ca

phé
Tu van cho khich hang vé cic loai ca phé va tinh chat cla moi loai,
néu phit hop
3. Phat tri€n va quang ba thong tin vé céc loai ca phé
Xdc dinh loai ca phé dugc khich hang yéu cau va ua thich, g0i y céc
loai ca phé va d6 dn kém phit hgp cho khach hang
Quang b4 d0 ubng ca phé gid tri cao trong nhiing co hoi thich hop
Gidi thich cho khich hang nh(ing thdng tin chinh x4c nhat vé€ céc loai
d6 ubng ca phé
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
V& sinh thié€t bi, dung cu, nguyén vat li€u pha ché
SU dung khay
SU dung binh 1ac, mdy xay ca phé, mdy pha ci phé
Sap x€p, bai trf quay bar
Thu don ban, quay bar
Ki€n thuc thiét yéu
Lich s va viin héa cUa céc loai d0 udng ca phé
Cic loai d6 uOng ca phé chinh va dac di€m cla ching
C4c loai hat ca phé, c4c loai huong vi va cdc cach rang ca phé, dac biét
12 ca phé rang d€ pha ché
Céc loai ca phé xay va cac dung cu xay ca phé
Pac di€m cUa céc loai mdy va thiét bi pha ci phé, ddc di€m cla chiing
va sU khdc nhau gilta cac loai

Céc loai va kich ¢ cUa céc loai 1udi 10c, chay/bia nén ca phé va céc
thiét bj khéc



Cic loai s(ta khac nhau va ddc tinh cUa ching, bao gOm cd vi€c chudn
bi va bdo quan cic loai slra

Céc yéu cau va di€u kién tich trlt kho, bdo quan ca phé va cdc dung cu
lién quan

Trinh tU cdng viéc va viéc ddp Ung cic yéu cau cUa khach hang

Céc xu hudng hién tai va mGi nGi v& phuc vU cic loai dO ubng ca phé

Pac di€m co ban cla cic loai d0 uGng ca phé: Ca phé truyén thOng (ca
phé den néng, ca phé den d4, ca phé s(ra néng, ca phé slra di,...)

- Ca phé Latte (ca phé nhi€u s(ta)

- Ca phé Latte Macchiato (nhat hodc dam)

- Ca phé Cappuccino

- Ca phé Cappuccino Viennese

- Ca phé Espresso

- Ca phé Flat white (nhat)

- Ca phé Long black (dam dac)

- Ca phé Mocha

- Ca phe Piccolo latte

- Ca phé Ristretto

- Ca phé Americano

- Ca phé Irish

Pac di€m vé chat lugng va hudng vi cla céc loai ca phé theo diing
xudt x(r quOc gia va viing

- C4c thubc tinh vat 1y va hdéa hoc

- Ky thuat rang ca phé

- C4c tac dung cUa vi€c rang, xay ca phé

- C4c c4ch xay ca phé va ddm bdo d0 tuoi

- Tédng thém vi va hudng cho ca phé

Cach hiéu qud nhat d€ quang b4 thong tin vé€ cic loai ca phé

Lgi ich clla mOi phudng phap quang ba
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Thiét bi, dung cu:



- C4c loai mdy xay ca phé hodc cic loai cOi xay thuong hi€u

- Dung cu phuc vU:chén, dia dung chén, cOc to va cic loai ly c¢d khic
nhau

- Céc d0 dung cu (dao, thia, dia)
- Dung cu can do
- Dung cu dam/nén ca phé
- Chat tdy rlta cdc phéu l1oc va mdy pha ci phé
- Nhiét ké
- Thiing bdo quan v&i cic kich ¢§ va chat li€u phit hgp
- Thung dung ba ca phé
2. Quy trinh, thu tUc:

- Céc quy dinh va quy trinh dOi v8i ngudi c¢6 thadm quyén va dugc dao
tao v€ thuc hién cic hoat ddng cu thé€ lién quan d€n van hanh, chinh s(ra, 1am
sach va bdo tri thi€t bi

- Nhing tinh hubng do ddo tao vién, kY thudt vién va ngu0di c¢6 thadm
quyén thuc hién

- Nhing yéu cau cu th€ ddi v4i vi€c 1am vé sinh va bdo dung thuOng
xuyén hodc dinh ky

- C4c yéu cau vé viéc ki€m tra va thay th€ cdc bd phan va thiét b

- MOt sO yéu cau ddc biét d€ trang tri ca phé trudc khi s dung, nhu
dung khuon, bi€u tugng, rac 1én trén va nghé thudt trang tri ci phé

- C4c quy dinh va quy trinh qudn ly kho, dat hang va luan chuyén
3. Chudn bi phUuc vU ca phé bang mdy:
- Bat may cho dén khi dat dugc nhiét d6 va 4p luc thich hop

- Bay san tach, dia ké tich, dia, binh c6 tay cam, ly va cic loai d6 dung
phuc vu khac

- V& sinh tat cd cdc dung cu

- P&m bdo cung cap day du ca phé, cic loai stfa khic nhau va duOng,
bao gbm cd cic loai dudng ddc biét va cdc dO thay thé

- Thém huong liéu va trang tri trén mat
- Chudn bi va x&p dat dung cU thia, dia, gidy #n va khin in
. Chudn bj va phUc vU ca phé thu cong:

- Lay tach, dia ké tdch, ly, thia ca phé, phin ca phé, va céc loai dO dung
phuc vu khéc



- V& sinh tat cd cdc dung cu

- Pdm bdo cung cdp day du ca phé, céc loai s(ra khac nhau va dulng,
bao gOm cd cic loai dulng ddc biét va cic do thay thé

- Chudn bi va x&p dat dung cU thia, dia, gidy #n va khin in
HUONG DAN PANH GIA

DPon vi ning luc nay c6 thé dugc danh gid thong qua thuc hién cong viéc
tai nOi 1am vi€c hodc trong mdi trGng md phdng kém theo d4nh gia cic ki€n
thlfc nén tdng. Cic phuong phdp danh gid khic nhau can dugc sU dung dé
thu thap chUng c( vé sy thong hi€u ki€n thlc, kY ning, thdi d0 di quy dinh
trong pham vi dGn vi ning 1uc.

Cac phudng phap sau c6 thé dugc st dung k€t hgp d€ danh gi sy thanh
thao don vi ning luc:

- Quan sét Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hubng

- Cau hoi van dap

- Ki€m tra viét

- B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién
- Nghién c(u tinh hubng

- Bai tap ki€u du 4n

TEN PON VI NANG LUC: Pha ch€ ca phé
MA SO: CM14

Don vi ning luc nay d€ cdp cic ning luc can thiét d€ chi€t xudt va
chudn bj pha ché ca phé bang cic phuong phap khic nhau d€ phuc vu khich
trong céc quay bar, nha hang, khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Chon va xay ca phé



Chon va xay ca phé theo kich c¢@ phit hgp v&i yéu cu va s& thich cla
khach hang

Chii y xem xét cdc y€u t0 mdi truOng va thi€t bi dnh huéng dén li€u
lugng ca phé, di€u chinh viéc xay ciing nhu' 1UQng ci phé cho phit hgp

2. Chiét xudt ca phé bang may

Chon céc loai tich hodc ly thich hgp, ddm bdo ly sach va tich phdi
dugc 1am am trude khi pha ché

Pong mOt 1ugng ca phé hodc phan chia 1ugng ca phé theo yéu cau, dat
vao 1udi 1oc di dugc 1am sach, nén déu ca phé béng cach st dung ap luc
chinh xéc

Pam bdo dau phun nudc phai sach trude khi 1ap tay gilt 1udi 10c

Ki€m sodt lugng nudc va dp suat bom, dung hoa gilta cac chu ky ddm
bdo tuén thU céc quy trinh

Phan tich ty 1€ chiét xudt ca phé va cé su di€u chinh n€u can thiét

Dénh gia chat lugng chi€t xudt ca phé bang mat va diéu chinh huong
vi n€u can thiét

Ki€m tra lUQng ci phé di dung (mi€ng hodc banh ca phé) d€ xic dinh
bat ¢l yéu cau di€u chinh nio v€ dinh lugng va kY thuat

X3 nudc tUr ddu phun trong vong hai gidy trudc khi 1ap tay gilr luGi
10c d€ chi€t xudt ca phé

3. Chi€t xuat ca phé bang phin loc

Chon céc loai tach, ly thich hgp va phin pha ding kich ¢& dam bdo cdc
loai dung cU sach va phadi dugc 1am &m truGc khi pha ché

Dong lugng ca phé theo diing ty 1€ va dat 1én tdch/ly ca phé, dat cdi nén
ca phé 1én trén that chat

DG nudce soi tU tlf vao phin pha cho ngdm dan
DAy nap phin pha lai
4. Bot stra

Chon diing loai s(ra lanh va binh lanh sach s&, phu hgp véi cic yéu
cau doi vGi ca phé va sO lugng d6 udng dugc goi

X3& nudc con thUa tU Ong hoi truGc va sau khi tao bot sita, lau sach
sau khi sU' dung



Tao bot sita theo tUng loai sfa va cdc yéu cdu dat hang cu thé
K&t hgp bot va sifa bang cach lac, ddm bdo dd min déu

PG slta nhanh, déu va nhat quan theo tUng phong cdch ci phé va sé
thich cUa khé4ch hang

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
V& sinh thi€t bi, dung cU pha ché cic loai d0 udng ci phé
S’ dung khay
SUr dung binh l1ac, mdy pha ca phé, mdy xay ci phé
GiGi thi€u, ti€p nhan cic yéu cau vé céc loai d6 uOng ci phé
Pha ché€ cic loai d0 ung ci phé
Panh bot s(ra
Thu don ban, quay bar
Kién thitc thiét yéu
Cédc nguyén tac co ban khi pha ché ca phé
Ty 1€ rét thich hgp d6i véi tlng loai dO ubng ca phé
Ciéc y€u tO0 dnh hudng dé€n chat lugng ca phé
Céc loai may xay va thiét bj ca phé
Su tac dOng 1én huong vi cla ca phé do:
- b0 sach sé clla may pha ché
- Nhiét d6 nudc va 4p sudt
Cic diéu kién bdo qudn va yéu cau doi vGi ca phé va cdc nguyén liéu
Céc quy trinh bao tri va 1am v€ sinh
Céc triéu chUng hOng héc trong mdy pha ca phé va mdy xay ca phé
Trinh tU pha ch€ va phuc vU cic d6 udng dudgc khach yéu cau
Tiéu chudn cla nganh va cla don vi vé:
- C4c d6 dung phuc vU cho vi€c trinh bay cic loai d6 udng ci phé
- C4c d0 diing di kém d€ ting gid tri cla d0 ubng
- PO ubng bao gdm ca nghé thudt vé ca phé



PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc phong cdch ca phé duQc pha ché:

- Ca phé truyén thOng (ca phé den néng, ca phé den d4, ca phé s(ra néng,
ca phé s(ra d4,...)

- Ca phé Latte (ca phé nhi€u s(ta)
- Ca phé Latte Macchiato (nhat hodc dam)
- Ca phé Cappuccino
- Ca phé Cappuccino Viennese
- Ca phé Espresso
- Ca phé Flat white (nhat)
- Ca phé Long black (dam dac)
- Ca phé Mocha
- Ca phe Piccolo latte
- Ca phé Ristretto
- Ca phé Americano
- Ca phe Irish
2. Cdc yéu t0 can xem xét khi xay ca phé:
- M4y xay dugc chudn bi trudc
- Phan tich cdm quan viéc xay ca phé gbm:
+ Thi gidc
+ Xuc gidc
+ KhUlu giéc
+ Vi gidc (n€m sdn phdm d3 hoan thanh)
3. Két thiic cdc hoat dGng phUc vu:
- L&y ca phé hat con 1ai tUf ph€u vao cubi ngay hodc culi ca lam viéc
- Bdo quan theo céc yéu cau cla don vi
4. Theo doi va ddnh gid mdy pha ca phé va mdy xay:
- Pam bdo phan/khoanh do 1uOng dinh 1UQng ci phé chinh x4c
- Ki€m tra hoi va dp sudt bom

- Théo céc bO phan bén ngoai cla mdy xay, quan sit cdc quy trinh an
toan can thiét theo yéu cau cUa don vj

HUONG DAN PANH GIA



Pon vi ning Iuc nay c6 th€ dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi lam viéc hodc trong mdi tr'Ong md phOng kém theo ddnh gid céc
ki€n thUc nén tang. Cic phuong phdp d4nh gid khac nhau can dugc st dung
d€ thu thdp chlmg c( vé su thong hi€u kié€n thlc, k¥ ning, thdi dd da quy
dinh trong pham vi dOn vi ning luc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc si dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hudng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- B4o céo khach quan do bén th(f ba thuc hién
- Nghién cUu tinh hudng

- Bai tap ki€u dy 4n

TEN PON VI NANG LUC: Phuc vu va trinh bay ci phé
MA sO: cM15



Pon vi ning 1uc nay dé cap dén céc ning luc can thiét dé phuc vU céc
loai d6 udng ca phé trong cic quay bar, nha hing, khich san khac nhau, st
dung cic thi€t bi, dung cu pha ch€ bao gdm cd viéc bdo quan ca phé, lam
sach va bdo tri may mdc.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Trinh bay va phuc vu cac loai dd uéng ca phé

Trinh bay ca phé hdp dan, st dung cOc s hodc ly thly tinh sach s&,
tranh nhd giot va 1am tran ra ngoai

Phuc vU ca phé 3 nhiét d0 yéu cau, theo phong cich va yéu cau cla
khdch hang cling phuc vu vGi kem, bot s{ta va cdc d6 keém theo thich hgp

2. Lam sach va bdo tri may pha ca phé, cic dung cu pha ca phé

Tuin thU c4c yéu cdu v€ an toan va sUc khle trong cdc quy trinh lam
sach va bdo tri thiét bj

Lam sach toan bd phan may va cic phu ki€n mOt cich kY 1udng va an
toan theo yéu cau kY thudt cla nha sdn xudt, s& dung cdc phuong phap vé
sinh thich hgp ciing nh v&i cic sdn pham va chat liéu lam sach dugc
khuy€n céo

Theo d&i va danh gid cdch van hanh ciing nhu hi€u qud cla may pha ca
phé va may xay trong qua trinh s dung, xU 1y phut hQp céc 10i hdng héc khi
can thiét

X4c dinh céc tinh huOng can sy ho trg cla kY thudt vién di dugc dao
tao, thg dién c6 gidy phép hodc mOt nhan vién 1au nidm dugc chi dinh tai don
vi

SU dung céc nguOn ning 1ugng va nudc hi€u qua khi pha ché ca phé va
lam sach thi€t bj d€ gidm thi€u tac ddng xdu dé€n moi trudng

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Giao ti€p v&i khach hang

V& va trang trf ca phé bang bot sifa hodc cdc nguyén li€u khéc

Lua chon d0 dung d€ phuc vU va trinh bay cdc loai d6 uOng ca phé

S dung khay

Phuc vuU céc loai d6 uOng ca phé

Lam sach va bao tri mdy pha ca phé, mdy xay ca phé

Gidi quyét cdc tinh huOng phit sinh



Ki€n thirc thiét yéu
Ciach thUc trinh bay cédc loai d6 ubng ca phé hdp dan bang cich si
dung cac phong céich thich hgp

Céc y€u tO trong phuc vU c phé theo phong cich va yéu cau clla khach hang

Ciac d6 dung dugc st dung d€ trinh bay cic loai d0 udng ca phé

Ciac d6 keém theo dugc st dung d€ 1am ting gid tri cla d6 udng

Qui trinh trinh bay dO udng ca phé, bao gdm nghé thudt vé&/tao hinh ca phé

Viéc bdo quan hat ca phé, ca phé xay, s(fa va cdc nguyén li€u khac theo
yéu cau:

- biéu kién moi truGng phit hgp d€ bdo ddm an toan thuc pham

- C4c phuong phap thich hop d€ tOi Uu héa thoi gian st dung

Céc phuong phap ddm bdo st dung hiéu qua cic nguyén li€u va gidm
thi€u lang phi

Céc thi€t bj dugc s dung d€ pha ché cdc loai d6 udng ca phé bang
mdy, bao gOm céc ddc tinh va chlc ning kY thudt cUa cidc mdy pha ca phé va
may xay khac nhau

C4c quy trinh 1am sach va bao tri may pha ca phé va mdy xay ca phé

Céc van dé va cic 10i thurdng xuyén xdy ra vGi mdy pha ca phé va mdy xay

Cong vi€c quan Iy sO 1ugng 16n d6 ubng khich yéu cau

Céc van dé vé chi phi va 10i nhudn lién quan dén viéc cung cap dich
vU ca phé, bao gdm san pham, thiét bi, phu kién va gid cd cla cdc sdn pham
trong thuc don.

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Trinh bay ca phé:
- SU dung d0 st sach
- SU dung ly thUy tinh
- Tranh nhd giot va lam tran ra ngoai
- Phuc vU ci phé & mUc nhiét d0 yéu cau
- Phuc vU ca phé theo yéu cau va phong cich cUa khach hang
- Phuc vu ca phé v&i kem, bot sita va d0 kem theo thich hgp
2. Quy trinh lam sach mdy pha ca phé, mdy xay ca phé:



- Lau toan bO mdy d€ ddm bdo sach sé&

- Lam sach binh ch(ta nudc néng, xd hét hoi nudc va lam sach may
bang phuOng phép lam sach thich hgp

- D6 nudc so6i d€ 1am sach Ong thoat nuGc

- Lam sach mdy vao culi chu ky phuc vy, st dung nudc sach d€ ddm
bdo khong c6 héa chat va du lugng khac con dong lai

- Lam sach ph&u dung hat ci phé bang phuong phap lau 8m, 1am khd
hoan toan trudc khi ti€p tuc dG hat ca phé vao va bdo quan

- Chai niit 13y ca phé
- Lam sach tat cd cac phan con lai bang phuong phéap lau kho

- Lam sach dau phun nudc theo phuong phdp da dugc khuy€n céo clia
nganh, st dung mOt b0 10c sach va chat tay rlfa mdy thich hgp

- SU dung cdc loai khiin ddnh ma theo mau, nhU khiin mau xanh dé vé
sinh chung, khin mau vang d€ 1am sach va boc Ong hoi

- Lau Ong hai sau mOi 1an st dung bang mOt mi€ng vai am

- POi v&i nhiing cho bi déng cuc thi boc Ong hai trong mOt miéng vai
sach, m& van va xa nudc néng, véi di€u kién c6 10 thodt hoi, d€ lam mém
phan s(ra bj déng cuc, sau d6 lau bang vai 8m

- RUra khay hUng ca phé tran

- G& 1udi loc voi phun va thdo r0i néu thich hgp, lam sach bang
phuong phép 1am am va lap lai

- Lam sach bén trong ddu vdi phun bang ban chdi hodc miéng vai thich hop

- Lam sach 1uGi 10c, tay gilr ludi 1oc va voi hoi sau khi thdo ra bang
phuong phép 1am dm

- SU dung cdc phuong phdp xU Iy chinh x4c va than thi€én mdi truGng
doi véi ric thdi tU viéc pha ché ca phé, bao gbm ca thly tinh tdi ché, chai
nhya va thung dung
3. Cdc phuong phdp lam sach phai sU dung két hop nhi€u ky thudt:

- KV thudt 1am sach udt: s& dung nudc @m va chat tdy rlra dugc
khuy€n cdo d€ ngam ciac bd phan khic nhau va lam sach bang miéng bot
bi€n, vdi am hodc vat lau chui (chi danh cho tay gilt 1uGi 10c)

- K thuét lau kho: truGe hét st dung mOt mi€ng vai am, sau d6 1a mOt
mi€ng vai khd
HUONG DAN PANH GIA



Pon vi ning Iuc nay c6 th€ dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi lam viéc hodc trong mdi tr'Ong md phOng kém theo ddnh gid céc
ki€n thUc nén tang. Cic phuong phdp d4nh gid khac nhau can dugc st dung
d€ thu thdp chlmg c( vé su thong hi€u kié€n thlc, k¥ ning, thdi dd da quy
dinh trong pham vi dOn vi ning luc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc si dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hudng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- B4o céo khach quan do bén th(f ba thuc hién
- Nghién cUu tinh hudng

- Bai tap ki€u dy 4n



TEN PON VI NANG LUC: Lép ké hoach va giam sat chat luong do
u6ng
MA SO: CM16

Pon vi ning 1uc nay mo td cic ning luc can thi€t d€ 1ap k€ hoach va
giam sit chat lugng d6 udng dugc phuc vU tai cdc quay bar, nha hang, khich
san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Lap k€& hoach phuc vu do udng

Xay dung danh muc dO uOng ca phé c6 tinh dén yéu cau vé 10i nhudn,
thi truOng muc tiéu, k&t cau dan sO va thi hi€u kh4ch hang

Lua chon nha cung cap va rang ca phé, ddm bdo viéc mua ca phé phu
hgp v&i k€ hoach va chat Iugng

Gilr lién lac v&i nha cung cap va rang ca phé d€ ddm bAo chat lugng ca
phé dap Ung dugc tiéu chudn chat lugng cla don vi

2. Giam sat hang héa, nguyén liéu va chat lugng dd udéng
Nhan biét nhitng ddc tinh ddng mong muOn cUa ci phé espresso cao cap
Panh gia hat ca phé d€ ddm bdo d6 tudi ngon

Giam sét viéc xay ca phé d€ ddm bdo chat lugng va tinh On dinh cla
cdng doan chiét xuat ca phé

Giam sat bi€n d6i cla moi trudng c¢6 anh hudng dén li€u lugng va
di€u chinh vi€c nghién ca phé ciing nhu tinh todn liéu 1UQng phit hgp

Panh gid chat lugng d6 udng ci phé, chdn dosn 10i va nhlng van dé
v€ chat Iugng hat ca phé, viéc xay ca phé va d6 uOng ci phé

Giam sét viéc chi€t xudt va phuc vU ca phé ddm bdo chat Iugng va tinh On dinh
Panh gid k€t cau va nhiét dd slra dugc phuc vu



Tim hi€u va xem xét nhitng phdn hOi vé chat lugng d6 ubng ca phé
cUa khdch hang va nhan vién

Pam bdo nguyén li€u va d6 dn kém dugc bdo qudn trong di€u kién va
do chlra hop ly

P3am bdo d6 udng ca phé dudc trinh bay diing cich va hdp dan v4i db
dn kem hop 1y

3. Giam sat va duy tri trang thiét bi

Giam st mdy pha ca phé espresso va cdc thi€t bj khdc d€ ddm bdo qua
trinh van hanh ddng tin cdy va c6 hiéu qua

Gi4m sat nhiét d0 va 4p suat nudc

Xay dung quy tac vé sinh, bdo tri, x 1y chat thdi va tdi ché trén cO sO
bdo vé mdi truOng

Nhan biét nhu cau v€ trang thi€t bi m&i va d0 phuc vu c6 tinh dén
nhlng cin nhac phu hgp va danh gid nhlng lua chon

Nhan biét tinh huGng phdi s& dung k¥ thudt vién phuc vu chuyén trach

Lén lich cho nhitng yéu cau dich vu va thay thé thié€t bi hdng vao thOi
gian phu hgp

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Lap k& hoach phuc vy d6 ubng

Giam sit chat lugng d6 udng

Gidm sat va duy tri trang thiét bi, may méc

Bdo quan d6 udng va cic hang héa, nguyén li€u

Giao ti€p v&i khach hang va nha cung cap d6 udng

Gidi quy€t céc tinh huOng phét sinh
Ki€n thuc thiét yéu

Cach thltc ddm bdo quy tac vé sinh va an toan lao ddng lién quan dén
vi€c pha ché&, phuc vU va bdo qudn d0 udng va trang thiét bi phuc vu

Phurong phap d€ ddm bdo st dung sdn phdm hi€u qud va gidm thi€u ric thi

Céch lién lac vGi cac thanh vién khdc trong nhém, 1am 16 cdc yéu cau,
cung cap thong tin, 1ang nghe va dién gidi thong tin cling nhu giao ti€p khong
101



Céch tinh todn khOi lugng dugc yéu cau d€ cung cap theo don dat hang
va tinh chi phi

Gia va mUc 14i tU viéc cung cap dich vu do uOng, bao gbm san pham,
trang thi€t bi va gid cd tUng thanh phan trong thuc don

Cach chan doan va sUra 16i trong may va thi€t bi pha ca phé

Nh{ng yéu cau phdp 1y lién quan d€n ban va cung cap cic loai rugu

Nh(ing tic dOng t&i huong vi clla dO udng

Nh{mg tiéu chudn cUa nganh va cla doanh nghiép vé:

- B0 phuc vu dudgc st dung d€ trinh bay d0 udng

- PO in kem d€ 1am nGi bat d6 udng

- Trinh bay d0 uOng

Viéc bdo quan céic loai d6 uOng, hang héa va cic nguyén li€u khéc

- Piéu chinh nhiét d0 mdi truOng phit hgp d€ ddm bdo an toan thuc
pham

- Phuong phdp thich hgp d€ t0i da héa han s dung

_ - Cédc phuong phép ddm bdo s dung hi€u qua céc nguyén li€u va gidm

thi€u rac thai

Nhlng dac di€m kY thudt va chlc niing cUa cic loai may méc

Quy trinh lam sach va bdo tri cic loai mdy méc
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Kién thUrc c6 th€ duoc thu thép:

- Céc t0 chUc hiép hdi va t6 chlc trong nganh

- Viéc ném thr d6 u6ng

- Céc sach tham khdo vé d0 ubng

- Céc phuong ti€n truyén thong phG thong va thuong mai, thong tin tlr
cdc nha cung cap

- Nha cung c@p cic loai d6 udnglInternet
- Tri€n 1dm thuong mai
2. D€ ddnh gid chdt lUOng:
- Phan hoi cla khich hang
- Thong tin hodc dit liéu vé:
+ Khéch hang quay trd 1ai (khach quen)



+ Doanh s6 cUa tUng loai d6 udng
+ Céc tiéu chudn cUa doanh nghi&p Phan hoi clla nhan vién
- Phan tich c4c gidc quan bao gbm:
+ Kh(u gidc
+ Xlc gidc
+ Vi giéc
+ Thi gidc
3. D€ gidm sdt:
- Nhan dién va du doan céc 16i

- biéu chinh vi cép, sdp x€p céc loai may méc theo huGng dan cla nha
san xuat ciing nhU yéu cau bdo hanh

- V& sinh céc thi€t bj, may méc ding quy trinh, dinh kY theo tiéu chudn
4. Thiét bi pha ché:

- Binh 1&c, binh boston

- LuQc da

-Vada

- Ly trOn thdy tinh

- M4y xay hoa qud

- M4y ép hoa qud

- Dung cu m& nap hdp

- DUng cuU dong (Jigger)

- Dung cu vat cam, chanh

- Chay d4m

- Binh xit kem tUoi

- Céc loai ly, cOc tach

- Thuing rac chlfa ba ci phé da nghién

-Ludi loc

- Ban chdi d€ co rlra

- M4y nghi€n/xay ca phé

- Khin lam sach c6 ma mau

- M4y pha ca phécling cdc phu kién

- Bia nén ca phé



- Thiét bj do 1udng:
+ PoOng hd bam gio
+ Nhiét ké
- Binh tao bot stta
- Khin gidy
- Lo trbn b0t sdcola hodc qué
- Khay phuc vu
- Thia
- Thia khudy
- Thuing bdo quan d6 diing
- éng hut
- Khay, cOc bang gidy cho khach mua d6 #n mang di
5. DO phuc vu:
- Khay chOng tron ch{r nhat/tron
- BO t4ch trd/ca phé (dia ké, tach, thia)
- Khén phuc vu
- Ly thUy tinh c4c loai
6. Nhiing chii y:
- Chi phi
- SU tin cay
- Uy tin cUa nha cung cép
- Dich vU ¢6 san
- Kich c@ va sUc chita d€ dap Ung yéu cau phuc vU ban hang
- Dac tinh kY thuat
- Tap hudn van hanh
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay c6 thé dugc danh gid thong qua thuc hién cong viéc
tai nOi 1am viéc hodc trong moi truGng md phdng kém theo danh gia cic ki€n
th(c nén tang. Cac phuong phdp danh gid khic nhau can dudgc si dung dé
thu thap chlng c( vé sy thong hi€u ki€n thlc, k¥ ning, thai dd da quy dinh
trong pham vi dOn vi ndng lyc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc st dung k€t hgp d€ danh gi su thanh
thao don vi ning 1uc:



- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phOng tinh hubng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- Bdo cdo khich quan do bén th( ba thuc hién
- Nghién c(tu tinh huOng

- Bai tap ki€u du 4n

TEN PON VI NANG LUC: Giam sat dich vu in udng
MA SO: CM16

Pon vi niing Iuc niy bao gdm cdc ning IUc can thi€t d€ gidm sat, duy tri
va cdi thién dich vU #n ubng.

THANH PHAN VA TIEU CHIf THU'C HIEN
1. Giam sat, duy tri va cdi thién dich vU in udng

ThuOng xuyén gidm sét cic cap d6 dich vu thdng qua viéc ti€p xiic gan
giii v3i cdc hoat dOng hang ngay

Kip thOi phat hién cdc van dé€ lién quan dé€n chat lugng hodc khich
hang va c6 nhiing di€u chinh tuong Ung thich hgp

Diéu chinh céc quy trinh va hé thOng v&i su tham van cla dOng nghiép
d€ nang cao chat Iugng dich vu

Tham khdo y ki€n dOng nghiép vé céic cich thlc cdi thién cap do dich
vu

2. Lap k€& hoach va té chitc cong viéc



Lén lich 1am viéc d€ nang cao hi€u qud va chat lugng dich vu khach
hang

Phan cong cong vi€c mOt cach hop 1y va tao di€u kién d€ ngudi dugc
giao viéc 1am viéc hiéu qud

Danh gi4 ti€n dO thuc hién theo cdc muc tidu va thOi gian di thda thudn

HO trg dong nghiép gidi quyét cong viéc theo th(r tU Uu tién bang cich
dua ra phan h0i c6 tinh hO tr@ va hudn luyén, kém cdp ho

3. Gidi quy€t van dé va dua ra quyét dinh

X4c dinh va phan tich cdc van dé dich vU in uOng trén quan di€m phuc
vU khéch hang va hoat dOng cUa doanh nghiép

Tri€n khai hanh dOng khac phuc d€ gidi quyét van dé trude mat néu can thiét

Khuyé€n khich c4c thanh vién trong nhém dua ra van dé€ va khuyén
khich sy tham gia cUa cdc c4 nhan trong vi€c gidi quyét van dé

Ki€m sodt tinh hi€u qua cUa cdc gidi phap v€ dich vu dn ubng

Tuén theo cic chinh sach va hudng dan cla cO sG luu trd du lich trong
vi€c gidi quy€t van dé va dua ra quyét dinh

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Giao ti€p v0Gi khach hang

Lap k€ hoach cong viéc

Giam sét céc cong viéc

Pi€u hanh cic cong viéc

TG chlc cc cudc hop

Ki€m tra, ddnh gia chat lugng cong viéc

Dao tao tai chO cho nhan vién

Gidi quy€t cdc tinh hudng phat sinh
Ki€n thuc thiét yéu

Céc khdi niém co bdn vé ddm bdo chat 1ugng ciing nhu cich thic
quan 1y va thuc hi€én cong vi€c nay tai don vi cla ban

Céch ddm bdo céc cdp d0 dich vu dugc duy tri lién tuc
Céch x4c dinh va x(r1y c4c van dé lién quan dén chat 1uong hodc khich hing
Céc quy trinh va hé thOng chat lugng tai don vi cla ban



Ciach 4p dung cdc nguyén tac quan 1y thOi gian vao cong viéc hang
ngay va cdc trach nhiém cla ban

Céc hé thOng 1ap k& hoach cong vi€c va phin cong cong viéc

Cédch hO trg dong nghiép thuc hién cong viéc theo th(f tu Uu tién

Céc van dé lién quan dén hoat dOng va dich vu khach hang da gidi
quyét

Céc quy trinh hanh dOng chinh xdc d€ gidi quyét cic van dé€ phit sinh
trong qué trinh hoat dOng

Ciach khuyén khich c4c thanh vién trong nhém dua ra van dé va tham

gia gidi quyét van dé
PIEU KIEN THUC HIEN
1. MUc db hiéu quad va dich vu:

- Ki€m sodt va danh gid thuc hién cong viéc

- Ki€ém sodt su hai 1ong vé dich vu cUa khach hang

- Ki€m sodt chi phi
2. Cdc sdng kién ddm bdo chét luong:

- C4c hé thdng chat lugng

- C4c tiéu chudn chat lugng
3. Cdc van dé chét lugng:

- Céc tinh huOng phuc vu khach hang khé tinh

- Hdng héc thiét bi/16i kY thudt

- Khong cung cap dudc dich vu di hlra vdi khach hang

- Bang phén cdng cong viéc khong hgp 1y dan dén viéc cung cap nhin
vién khong dU/khong phu hgp

- SU chdm tré va kho khin vé thoi gian
- Nhan vién c6 thii d6/hanh vi kém
- Thi€u sy ho trg vé quan ly/kiém so4t
- Thi€u tinh than lam chU
4. Cdc hé thbng va quy trinh:
- Chat lugng dich vu
- Céc truGng hgp khan cép
- An toan va vé sinh thuc phdm



- An ninh
- Thuc hién an toan lao dOng
- Luu gilr cdc ban ghi chép
5. Lich lam viéc:
- Nghi dn trua
- Phan b6 ca lam viéc
- Ngay 1€ va cic ngay nghi
- Bang phan cdng cong viéc
6. Cdc nguyén tac Uy quy€n thuc hién cong viéc:
- Xéc dinh trdch nhiém cUa nhan vién
- Thong tin vé tham quyén thuc hién cong viéc
- Lam 16 cac k€t qud 1am viéc mong doi
7. Phan hOi ¢ tinh ho trQ va viéc hudn luyén, kém cap:
- Phan hoi chinh thlc va khong chinh thitc
- Danh gi4 thuc hién cong viéc
- Tu van/hudng dan
- Ap dung céc nguyén tac
8. Cdc van dé tai noi lam viéc:
- Khéach hang
- Nha cung cap
- Thiét bj
- Hanh chinh
- TG chlc
- Nhan vién
- ThOi tiét
- Su kién/hién tuQng tU nhién
9. Hanh ddng khac phuc:
- Céc thU tuc va/hodc quy trinh m&i
- Thay d0i badn mo6 td cong vi€c hodc hgp dOng
- Thay d0i c4c quy trinh va/hodc qud trinh tai n0i 1am viéc
HUONG DAN PANH GIA



Pon vi ning Iuc nay c6 th€ dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi lam viéc hodc trong mdi tr'Ong md phOng kém theo ddnh gid céc
ki€n thUc nén tang. Cic phuong phdp d4nh gid khac nhau can dugc st dung
d€ thu thdp chlmg c( vé su thong hi€u kié€n thlc, k¥ ning, thdi dd da quy
dinh trong pham vi dOn vi ning luc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc si dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hudng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- B4o céo khach quan do bén th(f ba thuc hién
- Nghién cUu tinh hudng

- Bai tap ki€u dy 4n

TEN PON VI NANG LUC: Pi€u hanh qudy bar
MA SO: CM20

Don vi ning luc nay cung cap nhiing ning luc can thi€t d€ di€u hanh
mOt quay bar tU thdi di€m m& clra, cung cdp cic dich vu dO ubng cho dén
thOi di€m quay bar déng clra.

THANH PHAN VA TIEU CHIf THU'C HIEN
1. Chudn bi va b sung d6 cho qudy bar



Bét cong tac dién tat cd cic thiét bj can thiét trong quay bar
Lam sach cic may méc, thi€t bi, cic dO ding kém theo va cic dung cU in udng
Ki€m tra m{c hang héa trong kho 1uu tr(f va b0 sung day dU céc hang
héa con thi€u theo nguyén tac “nhdp trudc - xudt truGe”
2. Phuc vu cic loai dd uéng c6 con va khong c6 con
Phuc vu d0 udng theo diing tiéu chudn chat lugng va dich vu
Pdm bao st dung ding d6 kém theo cho céc loai d6 uGng khic nhau

Quan sit bi€u hién hanh vi cUa khich hang khi s& dung d6 udng cé cOn
d€ tién lugng bat c van d€ nio c6 th€ xdy ra

Gidi quyét cic yéu cau phat sinh hodc cic van dé khic theo diing quy
dinh cUa don vi

Pam bdo d€ diing vO chai va lon da sUf dung hét vao ding thing ric quy dinh
XU 1y céc giao dich thanh todn
3. Pong clra quay bar
Lam sach va x€p gon gang quay bar
Hoan thanh béo cdo ki€m ké hang ngay
Ghi 1ai bat ky vU vi€c ndo xdy ra trong sO nhat ky d€ ban giao 1ai cho ca sau

Thong bdo cho gidm st vién hodc qudn ly b0 phan néu cé su cO hay
van dé gi xdy ra

Tat céc thiét b
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Giao ti€p vGi khach hang, d0ng nghiép

Lap k€ hoach cdng viéc cho quay bar

TG chlc va phan cong cong viéc tai quay bar

Diéu hanh c4c cong viéc (chudn bi nguyén liéu, hang héa; bai tri quay
bar; gidi thi€u va ti€p nhan yéu cau vé d6 ubng; pha ché d6 ubng; phuc vu
d0 ubng)

XU 1y cdc giao dich thanh todn
Ki€m tra, gidm sit chat lugng cdng vi€c tai quay bar
Qudn ly hang héa, nguyén liéu

bao tao nhan vién



Gidi quy€t cdc van dé phit sinh
Ki€n thuc thiét yéu
Quy trinh nhap bd sung cdc d6 con thi€u cho quay bar
Céc tiéu chudn, quy trinh va quy dinh phuc vu d6 ulng cé con
MOt sO loai bia thong dung clla don vi
Céc loai ruQu vang, rUQu mui, ruUQu manh c6 trong don Vi
Céc loai d0 udng pha ché c6 cOn va khdng c6 cOn phuc vU trong don vi
Céch thUc xUly khach hang c6 hanh vi say r'Qu va nhiing van dé lién quan

Cich gidi quy€t cic yéu cau b0 sung cla khach hang hodc cdc tinh huGng
phat sinh

Quy trinh déng cUra quay bar
Quy trinh “nhdp trudc - xuat trudc”
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Phuc vu dd ubng theo diing tiéu chudn chdt lUOng va dich vu:
- Pam bdo d0 ubng dugc phuc vu ding dinh IUQng
- Pam bao d6 udng dugc st dung trong diing ly va nhi€t d0 thich hgp

- X4c nhan 1ai yéu cau cla khiach d€ ddm bdo phuc vu ding d0 udng
ho yéu cau

2. Dam bdo st dung phit hOp cdc dO kem theo khi phuc vU d0 ubng:

- Cung cap cédc dO kém theo trong subt qud trinh s dung d6 udng cla
khach hang

- S dung céch trang tri d6 uOng nhu mot 14t hoa qua cho dd udng pha
ché ¢6 cOn

3. Quan sdt bi€u hién hanh vi cUa khdch hang d€ tién WUOng cdc van dé co
lién quan dén ruQu:

- Quan sét nhitng khach hang giy On %0, mat trat tu va tién lugng nhiing
hanh dng thich hgp d€ x( 1y tinh huGng

- Quyét dinh thdi di€m thich hop d€ ngin chdn hodc néi chuyén vai
khach hang hodc can su can thi€p cla nhirng bd phan khéc

4. Gidi quyét cdc nhu cdu va tinh hubng phdt sinh cUa khdch hang:
- Phan nan vé viéc phuc vU cham
- Phan nan v€ chat 1uong, s6 1Udng, c4ch trinh bay vi huong vi clla d6 uGng
- Phan nan vé viéc phuc vU sai yéu cau cUa khach

- Phan nan vé viéc thanh toan hodc héa don



- Phan nan vé chat lugng dich vu

- Phan nan vé& vé sinh ban va bay bién ban

- Phan nan vé nhlng khach hang khéc (6n a0, say ruQu, ling ma,...)
HUONG DAN DPANH GIA

Pon vi ning luc nay cé th€ dugc danh gid thdng qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong moi trudGng md phOng kem theo danh gid cdc
ki€n thUc nén tang. Cic phuong phdp danh gid khac nhau can dugc st dung
d€ thu thdp chimng c( vé su thong hi€u ki€n thlc, k¥ ning, thdi dd da quy
dinh trong pham vi dOn vi ning luc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dudgc sit dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phOng tinh huéng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- B4o céo khach quan do bén th(f ba thuc hi€én
- Nghién c(tu tinh huOng

- Bai tap ki€u du 4n

TEN PON VI NANG LUC: Quan Iy hoat déng in udng
MA SO: CM19



Pon vi ning 1uc ndy md ta cdc ning luc can thi€t d€ qudn 1y b0 phén
dn udng trong mOt khich san, nhi hiang hay cic cO s& kinh doanh in udng
khac.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Giam sét va cdi thién dich vu :in udng

ThuOng xuyén gidm st hi€u qud va cdp d6 dich vu theo tiéu chudn
thong qua viéc ti€p xdc truc ti€p nhitng hoat ddng hang ngay

Pdm bdo nhig dé xudt ddm bdo chat Iugng 12 mOt phan cla ké
hoach phuc vu idn uOng

Kip thGi nhan ra cdc van dé vé chat lugng va cé su di€u chinh phu
hgp, dOng thGi nhan dugc sy dong thudn

Diéu chinh quy trinh va hé thOng v&i su tham van cla dOng nghiép dé
cdi thién hiéu qua

Tham van déng nghi€p vé céch cdi thién hi€u qud va cap do dich vu

Phan tich nhu cau dao tao d€ cai thién viéc cung cap dich vu
2. Lap ké hoach va t6 chitc thuc hién céc quy trinh cong viéc

Lap k€& hoach 1am viéc theo hudng thic ddy ning sudt va chat lugng
phuc vu khach hang

Phéan cong diing ngudi ding viéc bang cich st dung thoi khéa biu va
k€& hoach lIam viéc

P4nh gid ti€n d0 thuc hién so v4i muc tiéu va khung thOi gian da thOng
nhdat va ti€n hanh di€u chinh cho phit hgp

HO trg dOng nghiép trong vi€c thuc hién cong viéc theo th( tu Uu tién
thong qua cdc phdn hoi ¢ tinh ho trg va tdp hudn, kém cdp
3. Duy tri cic ghi chép 6 moi truong lam viéc

Hoan thanh ding c4c ghi chép & moi trudng lam viéc va nOp bdo cdo
trong khung thGi gian yéu cau

Uy quyén va gidm sdt viéc hoan thanh céc ghi chép trudic thdi han ndp béo céo
4. Giai quyét van dé va dua ra quyét dinh

Kip thGi nhan biét cidc van dé & noi lam viéc va phan tich van dé tu
quan di€m van hanh hoat ddng va phuc vu khéich hang



Pé xudt hanh d0ng ding d€ gidi quyét van dé ngay 1ap tlrc khi can
thiét
Khuyé€n khich c4c thanh vién trong nhém tham gia gidi quyét van dé ma
ho dat ra
Giam sat tinh hi€u qud cUa céc gidi phap trong dich vu dn ubng
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Giao ti€p vGi khach hang, d0ng nghiép
Lap k& hoach va t6 chlic cong viéce
Piéu hanh, qudn 1y cong viéc
Quan Iy nhan luc
Quan ly tai sdn
Quan 1y doanh thu
Xay dung thuc don
Ki€m tra, gidm sat chat lugng hoat ddng in udng
bao tao nhan vién
Gidi quy€t cdc tinh hudng phit sinh
Ki€n thtrc thiét yéu
Cic quy tac vé slic khOe va an toan can phai tuan theo trong hoat dOng
dich vU #n ubng
Céch thUc phuc vu dn udng két hgp véi cic b0 phan khic
Céch thUc phan cong cdng viéc cho nhan vién
Céch thUc gidm sdt trach nhiém d€ ddm bdo cic tieu chuan dugc duy tri
Céch thUc nhan di€n nhu cau dao tao
Ciach th(c ddm bdo nhan vién c¢é day dU kY ning va kién thlc d€ ti€n
hanh cong viéc hi€u qua

Cach thirc hudng dan nhan vién, vi du hudng dan bang 10i, bang vin
bdn, 1am mau hodc so d6

Céch thUc nhan xét nhan vién theo huGng khuyén khich ho
Céch th(c thay d0i viéc phan cong cong vi€c d€ cai thién dich vu

Céch th(c gidm sdt viéc phan cong va st dung nguon thuc phdm va do ubng



Céc van dé c6 th€ xdy ra trong dich vy in uOng
Cich thUc gidi quy€t cic van dé vdi dich vu dn udng
Céch thUc bdo cdo cac su cO vé dich vu dn uOng
Gidi han thdm quyén khi xUr 1y van dé€ phit sinh
Céach th(c nhan dién va dé xudt nhlng cich th(c kha thi d€ cai thién
dich vu #n ubng
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cap do dich vu:
- Dich vu hoan hdo
- Dich vu chap nhan dugc
- Dich vu toi
2. HuGng dan nhan vién vé€ nhiém vU trong nha hang:
- Quy trinh
- KY ning phuc vu
- Cong vi€c hang ngay
- Tiéu chudn hanh vi
3. Cdc phuong phdp huGng dan nhan vién vé nhiém vu trong nha hang:
- Hudng dan bang 10i
- Huéng dan bang vin ban
- Lam mau
-S0do
4. Quy chudn sUc khGe va an toan:
- Khéch hang
- Nhan vién
- Don vi
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay c6 thé dugc danh gid thong qua thuc hién cong viéc
tai noi 1am vi€c hodc trong mdi trGng md phdng keém theo d4nh gia cic ki€n
thc nén tang. Cdc phudng phap danh gia khic nhau can dugc s dung dé
thu thap chUng c( vé€ su thong hi€u ki€n thlc, kY niing, thdi d0 di quy dinh
trong pham vi dOn vi ning lyc.



Cac phudng phdp sau c6 thé dugc st dung k€t hgp d€ danh gi su thanh
thao don vi ning 1uc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hudng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- B4o céo khach quan do bén th( ba thuc hién
- Nghién cUu tinh hudng

- Bai tap ki€u du 4n



TEN PON VI NANG LUC: T chttc su kién
MA SO: CM2

Pon vi ning luc nay bao gbm céc ning luc can thi€t cho viéc t6 chlic
mOt su kién

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Chudn bi su kién
Thu thap thong tin vé su kién, yéu cau va trach nhi€m cla khach hang

Thong bdo v6i dOng nghi€p va nhan vién vé chlc ning va trich nhi€ém
clUaho

2. Gidam sat su kién
Gidm st tat cd cac dich vu theo trinh tU

Gilr lién lac vGi dOng nghi€p, nhan vién va khich hang trong subt qui
trinh dién ra su kién

Pdm bdo tat cd cic thod thudn dan x&p phu hgp vGi ludt phap va quy
dinh cUa don vi

C6 hanh d0ng thich hgp d€ gidi quyét cic van dé c6 thé phit sinh
trong qua trinh t0 chlc su kién

3. Két thirc su kién

Giam st cic hoat dOng két thiic surki€n va don dep sau khi s kién két thic

TG chlc hop v6i dOng nghi€p va nhan vién sau sy kién d€ danh gid
cdch cdi thién cong tdc t6 chirc su kién

Ti€p thu y ki€n phdn hoi cUa tat cd nhimg ngudi tham gia trong sy
kién



Hoan thanh tat cd céc hO sO va biéu mau can thiét lién quan dén sy
kién
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Quan hé va chim séc khach hang

Lap k& hoach t6 chlic sy kién

V& so d0 bo tri su ki€n

Chudan bi va t0 chlc su kién

Tinh todn c4c chi phi cUa su ki€én

TG chlc cic cudc hop

Gidm sat c4c hoat dOng cla su kién

Ki€m tra, ddnh gia va tOng két sy kién
Ki€n thuc thiét yéu

Chinh sich chdm séc khdch hang cla don vi va moi lién quan gilta
chinh sdch va su kién

Danh muUc cdc chinh sdch cUa don vi lién quan t&i su' kién

Céch ti€p nhan nhitng yéu cdu cu th€ cla khach hang doi vGi su kién,
nhU thuc phdm, d0 ubng, ché dd in udng ddc biét, sa d0 bO tri ban, chuong
trinh gidi tri

Viéc chudn bj san thuc pham va d6 ubng d€ ho trg su kién

Ngu0i dua ra yéu cau/ngudi chiu trach nhiém t6 chlc sy kién

Danh muc thiét bi, cd s& vat chat va slc chla cla dia diém t6 chirc
d€ ho trg su kién

NgUdi chju trach nhiém sap x€p va giao nhi€ém vu cho nhan vién

Ngudi chiu trach nhi€ém thdng bio cho nhan vién vé trach nhi€ém cla
ho

Céc yéu cau vé an toan va sUc khOe/yéu cau phép 1y c6 dnh hudng dén
sUrki€n va cach thUc thdng bdo cho tat cd moi ngudi vé céic yéu cau dé

Tam quan trong cUa vi€c t6 chUc cdc kénh thong tin lién lac rd rang va
minh bach d0i v&i su kién



Tam quan trong cUa viéc dy bdo nhitng khé khin va thach thlc c6 thé
xdy ra trudc, trong va sau sU kién

Céach ki€m tra dia di€m trudc va trong qua trinh chudn bi d€ ddm bao
tat cd moi viéc lién quan dén yéu cau cla khach hang/cUa don vi déu dugc
dap Ung

Céch gidm sat su' kién c6 hi€u qua tai cic di€m quan trong

Céch lién lac c¢6 hiéu qud v&i cic ca nhan chU chOt trong qu4 trinh dién
ra sU kién

Cic kY thuat dugc d4p dung d€ don dep c6 hiu qua cic dia di€ém dién
ra sU' ki€én

Céch ti€n hanh ki€m tra thi€t bj va cd s& vat chat khi su kién két thiic

NgUudi cé trach nhi€m bdo cdo thiét hai/mat mat va bdo qudn thi€t bj
sau s kién

Céc yéu cau cUa don vi/quy dinh phdp 1y lién quan dén don dep dia
di€ém sau su kién
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Nhimg ngu0i tham gia sU kién:

- Nhan vién va ddng nghiép

- Ngu0i quan ly

- Khach hang

- Cé4c b0 phan thuOc don vi

- C4c don vi khéc
2. Cdc van dé can dugc gidi quyét trong qud trinh t0 chlc sU kién:

- Héng thiét bj

- Mat dién

- Thi€u nhan vién

- C4c van dé lién quan d€n hang héa, vat tu

- C4c van dé cla khach hang

- C4c yéu cau thay d6i bat ng0

- C4c van dé khic
HUONG DAN DANH GIA



Pon vi ning Iuc nay c6 th€ dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi lam viéc hodc trong mdi tr'Ong md phOng kém theo ddnh gid céc
ki€n thUc nén tang. Cic phuong phdp d4nh gid khac nhau can dugc st dung
d€ thu thdp chlmg c( vé su thong hi€u kié€n thlc, k¥ ning, thdi dd da quy
dinh trong pham vi dOn vi ning luc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc si dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hudng

- Cau héi van dap

- Kiém tra viét

- B4o céo khach quan do bén th(f ba thuc hién
- Nghién cUu tinh hudng

- Bai tap ki€u dy 4n

TEN PON VI NANG LUC: Ki€m tra khu vue lam viéc
MA SO: CM21

Pon vi ning luc nay bao gdm céc ki€n thlc, k¥ niing, thdi d0 can thi€t
trong vi€c ki€m tra c8n than cic khu vuc lam viéc d€ ddm bdo trudc, trong
va sau khi phuc vu khich hang trong nha hang, khach san va cdc cO s& kinh
doanh in udng khic.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Ki€m tra cong tic chud@n bi c4 nhan cla nhén vién
Pam bao dién mao c4 nhan, trang phuc dat tiéu chudn quy dinh

Tat hét c4c thi€t bi thong tin lién 1ac c4 nhan theo chinh sich clia don
vi

Pdm bdo di nhan day dU cic cong vi€c dugc phan cong
Tam thé€ san sang thuc hién cic cong viéc dugc phan cdng
2. Ki€m tra thi€t bi, dung cu phuc vu

Pdm bdo cdc thi€t bi nhu hé thOng am thanh, 4nh sdng, di€u hoa,...
trong tinh trang hoat dOng t6t



Pdm bao cic dung cU phuc vU chudn bi ddy dd, vé sinh sach s& dap
Ung viéc phuc vy khach trong ca

Pam bdo cic ban dn dugc bay dU dung cu, can dbi, dep mat

Ki€ém tra cdc loai gia vi, thuc don va d6 dung phuc vu khac da san
sang

3. Ki€m tra hang héa, nguyén liéu phuc vu

Pdm bdo sO lugng hang héa, nguyén li€u di dugc nhap dU dap Ung
yéu cau phuc vy khich

Ki€m tra kY chat lugng hang héa, nguyén li€u vé xuat x(, nhan mac,
han s dung,...

Thuc hién nhap trudc, xudt trudc
4. Ki€m tra qua trinh phuc vu cUa nhén vién

Quan sat, ddnh gia viéc tuan thQ ding quy trinh, tiéu chudn phuc vu
khach cUa nhan vién va su phOi hgp trong cdng viéc gilra cdc nhan vién

HO trg, gitip d& nhan vién n€u can thi€t trong qud trinh phuc vu khach
Gidi quy€t cdc yéu cau dac biét cla khach hang
5. Ki€m tra céc cong viéc trudc khi két thic ca lam viéc
Tap hop day du cac héa don, chling tir va sO ti€n ban hang
Hoan tat c4c thU tuc va bdo cdo theo quy dinh

Pam bao vé sinh sach s&, sdp xEp gon gang, ngin nap céc thiét bi,
dung cu va dat d€ ding ndi quy dinh

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong
Bay ban dn va phuc vU khich dn udng
Quan sét, ddnh gi chat lugng hang héa, nguyén li€u
Ki€m tra chat lugng vé€ sinh cdc thiét bi, dung cu phuc vu
Hu6ng dan, stra sai cho nhén vién
Giao ti€p Ung xUr
Ki€m tra cac héa don, chlng tU va bdo céo
XU 1y céc tinh huGng phét sinh
Ki€n thuc thiét yéu

Céc quy dinh vé vé€ sinh c4 nhén, trang phuc cUa nhin vién trong nha



hang, khach san
Danh muc céc thi€t bi, dung cU phuc vU #n uOng trong nha hang
Danh muc cdc loai hang héa, nguyén li€u phuc vu trong nha hang
Quy trinh va tiéu chudn bay ban #n
Cong tac chudn bj trude khi phuc vu khach
Quy trinh phuc vu khéach #n uOng theo cic hinh thlc phuc vu khac nhau

ThU tuc hoan tat cic héa don, chlng tU va bao cdo vé dich vu ban hang
trong nha hang

Céc cong vi€c can thuc hién trudc khi két thiic ca lam viéc

Quy trinh xU 1y cdc yéu cau dac biét hodc tinh hudng phit sinh cla
khach

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Tai liéu, cong cu:
- SO ghi chép c4 nhan
- Lich phan cong cong vi€c cUa nhén vién
- Lich céc hoat dOng, su kién dién ra tai don vi

- C4c mau bi€u nhu héa don thanh toan, phi€u ghi yéu cau, béo cdo ban
hang,....

- Ban quy trinh, tiéu chudn cong viéc cla nha hang
2. Quy dinh vé céng tdc chudn bi trudc khi phUc vu:

- Nhén vién phai dén ding gi0, trang phuc va dién mao tuin thU ding
quy dinh

- Cong tdc chudn bj cdc thi€t bi, dung cu phuc vu phai vé sinh, day du

- Céc cOng viéc dugc phan cong rd rang

- C4c hang héa, nguyén liéu ddm bdo san sang ddp Ung yéu cdu phuc vu khich
3. Quy dinh vé céng tdc phUc vU khdch

- Lich sy, than thi€n trong qua trinh phuc vy khach idn uOng

- Tuan thU ding quy trinh cdc budc va tiéu chudn phuc vu khach
4. Quy dinh vé hoan thién cdc cong vi€c trubc khi két thiic ca lam viéc

- Ghi ding, dU cac héa don, chlng tU theo quy dinh

- C4c thiét bi, dung cU phdi duge lau don sach d€ ddm bdo cho cic ca tiép theo

- Niém phong va b4o cdo vé€ cdng tic ban hang trong ca theo quy dinh



HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0Gi 1am viéc hodc trong moi tr’Ong mod phOng tuong Ung, kém theo
d4nh gi4 cdc kién thUc nén tang. Cic phuong phdp danh gid khdc nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hiu ki€n thic, kY ning, thai
d0 da quy dinh trong pham vi don vi ning luc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan s4t Ung vién thuc hién cong viéc

- M6 phOng tinh hudng

- Nghién cUtu tinh hudng

- Cau héi van dap

- Ki€m tra viét

- Bai tap ki€u dy 4n

- B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién

TEN PON VI NANG LUC: Pat hang va nh@n hang méi viao kho
MA SO: CM22

D0n vi ning 1uc nay bao gbm cic ki€n thic, kY ning, thai d0 can thiét
d€ dat hang, nhan hang dugc chuyén dén va bdo qudn cic hang héa dé tai
don vi.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Pat hang
Kiém tra sO lugng va chat lugng hang héa con lai trong tU bdo



quan/kho

Xac dinh sO Iugng, chlng loai hang héa cdn dat mua hodc dé xudt b
sung

Dién céc thong tin vao phi€u mua hang héa
Xin y ki€n va xdc nhan cUa cap trén va cic b0 phan lién quan
Chuyé&n phi€u mua hang dén b6 phdn mua hang

2. Nhan hang méi
Ki€m tra hé thOng ndi bd d€ xac dinh ciac mat hang sap dugc giao
Chudn bi khu vuc nhan hang md&i

Xdc nhan viéc giao hang cho cO s, ki€m tra luong hang dugc giao so
v0i céc tai liéu lién quan va ki€m tra hang nhan dugc so vdi chi ti€t trong don
dat hang

X4c dinh su khidc nhau gi(ta hang dugc giao so v@i chi ti€t trong céc
ching tur

Trd 1ai nha cung c@p cdc mat hang dugc xic dinh 13 khong phit hgp

Theo doi su khic nhau gilta hang dugc giao so v&i chi tiét trong céc
chUng tU lién quan va qudn 1y 1ugng hang thUra trong don vi

PAm bdo an ninh cho hang m&i nhén d€ khong bi hur hai vivhodc bi trdm cap
3. Luu kho hang mé&i
Chuy€n hang mdéi tGi khu vuc hoat ddng theo quy dinh
Thdo d& hang mdi theo yéu cau
Van chuy€n hang m&i vao cic khu vuc cat gi(r trong kho
Loai bo ric thai tU cdc khu vuc kho
Dén nhin cho hang md&i d€ x4c dinh dugc tUng mat hang
4. Bao quan hang héa va khu vuc kho
Luan chuyén hing héa theo diing yéu cau clla don vi va dac di€m clla mat hang
Ki€m tra hang héa va khu vuc kho
Thuc hién céc bi€n phap x(r 1y khi x4c dinh c6 van dé lién quan dén hing héa
Lau chui va sap x€p ngin ndp khu vuc kho
Xéc dinh ty 1€ s dung c4dc mat hang
5. Hoan thanh cac yéu cau vé tai li€u va hé thdng quan 1y kho
Ki€m tra va xdc nhan cdc tai liéu lién quan t&i kho hang

Nhap dit liéu vao hé thOng kho d€ cép nhat cic mUc Iuu kho



Xd4c nhan chling tU clla nha cung cap d€ x( 1y va thanh todn
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Ki€m tra danh sich cic mat hang s& nhap

Ki€m dém sO lugng hang dugc giao

Doc va xac dinh 16 ni dung ghi trén héa don va chUng tU tai chinh

Van chuyén hang vao kho

Lau chii, vé sinh kho

Sap x€p kho

Nhap d{t liéu vio hé théng kho

Viét, chudn bij bdo cdo kho
Kié€n thuc thié€t yéu

ChUrc ning cUa hé thOng ki€m sodt kho nli b0, hé thOng quan 1y dua
trén sO sach hay hé thOng qudn Iy kho bang mdy tinh/dién t(r

Céc chinh sach va hé thOng lién quan dé€n viéc dat hang va nhan hang
m&i cUa don vi

Quy trinh dat hang

Quy trinh Iuu kho cdc mat hang md&i

Quy trinh bdo quan hang héa va khu vuc kho

Kién thlc vé céc loai tai li€u va quy trinh hoan thanh céc tai liéu
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Hé théng ndi b):

- Céc don dat mua hang

- bat hang bang 10i da thuc hién

- Cé4c don dat hang thuGng xuyén

- Cé4c don dat hang qua dién thoai

- C4c don dat hang truc tuy€n

- C4c don dat hang qua mdy fax

- Hé thOng qudn Iy/ki€m soat kho thU cong hay bang mdy tinh
2. Chudn bi khu vuc kho:

- Lam v€ sinh khu vuc kho



- Sap x€p gon gang khu vuc kho

- Chuyé€n cic mat hang khic chlng loai ra khéi khu vuc Iuu gilt hang
ma&i nhap

- Pam bdo c6 san cic chlng tur va vat dung d€ nhan hang dugc giao
(cAn hang, nhiét k€, don dat hang, chi ti€t mat hang can mua)

- Pam bdo d4p Ung yéu cau vé an ninh va an toan
3. Cdc mat hang:

- C4c mat hang dn uOng

- Trang thiét bj

- C4c loai vat liéu va héa chat d& Iam vé sinh

- Viin phong phdm va vat dung vin phong

- C4c phi€u mua hang va cic loai vé

- C4c sdn phdm Iuu niém va hang héa d€ ban
4. Kiém tra vi€c giao hang:

- Kiém tra d€ ddm bdo rang hang dugc giao 13 hang di ddt mua

- Kiém tra d€ ddm bdo rang hang dugc giao duge dua dén diing nGi quy dinh
5. Ki€m tra hang dugc giao theo cdc tai liéu lién quan:

- Pam bao tat cd cidc mat hang trong don dat hang da dugc cung cap
va tat cd cdc mat hang dugc 1iét ké trong phi€u yéu cau di dugc giao day du

- P&m bdo tat cd cdc mat hang dUgc giao trong tinh trang tOt va ding
kich c¢®, nhan hiéu, chat lugng va sO 1ugng

- Ddm bdo ghi diing giad

- Ap dung céich kiém tra an toan thuc ph§m cu th& d6i véi cic mat
hang &n udng

- TU chOi cdc mat hang khong dat yéu cau

6. Ki€ém tra hang héa nhén dugc so vOi hang héa da dat hang:
- Pam bdo nhan dU tat ca cdc mat hang da dat
- Ddm bdo chi nhan mat hang da dat

- Pdm bdo tat cd céc chi ti€t v€ giao hang phit hgp v&i céc chi tiét
trong dOn dat hang

7. Xdc dinh sU khdc nhau (gita hang duQc nh@p va chi tiét ghi trén chlng tUr):
- Ghi chid bdn chat cUa su khic nhau nay
- Ghi chép lai su khdc nhau nay trong céc chUng tU kém theo va trén hé



thOng ndi b0
- D€ cap su khéc nhau nay vdi l4i xe chd hang, n€u c6 thé
8. Tai liéu (ban gidy hodc ban dién t):
- Phi€u dat hang va cic hudng dan dat hang
- Van don
- Hoa don
- Danh mUc cdc mat hang dugc mua
- Thong sO kY thudt cla sdn phdm dugc mua
_ Cic ti 1iéu khdc
9. Hang trd lai:
- Hang bi hu' hong
- Hang qua han
- Hang bi tri€u hobi
- Hang thUa
- Hang khong dat yéu cau
- Hang chat lugng kém
10. Theo doi cdc sU khdc nhau:
- Yéu cau ghi nQ tI nha cung cap, n€u can
- Pat hang b6 sung
- Ghi chép 1ai cic viéc da thuc hién va cdc thda thudn vGi nha cung cap

- Thong bdo cho cic b0 phan/ca nhan ndi bd vé nhiing van dé phit sinh
trong vi€c giao hang

11. Quan Iy hang thUa:
- Ki€m sodt mUc hang luu kho
- Gidm mUc hang 1uu kho
- Trd 1ai hang thUra cho nha cung cap
- CO gang trao d0i hang thira v&i don vi khéic
- GOi y cach st dung hang thira
- Ki€m sodt han st dung cUa hang du tr(r
12. Thdo d& hang:
- Lay tUng mat hang ra khdi thuing hay bao bi
- Ki€m tra chat lugng va sy phit hgp cla tUng mat hang da dugc 13y ra



- X4c dinh cdc mat hang can gilt nguyén trong thiing hodc trong bao bi
- Gi(r nguyén déng géi d6i vGi thuc phdm va d6 udng
13. Cdc vat dung bdo quan trong kho:
- Gia hang
- Thung
- Céc thuing chtta hang danh riéng cho tUng mat hang
- TG lanh hoac tU da
14. XU Iy chdt thai:
- B bao bi ra khoi céic khu vuc kho

- X4c dinh va loai bO cdc mat hang khong ban dugc hay da bi hu hdng
ra khoi khu vuc kho

- Ap dung cic bién phap x(rly chat thai than thi€én voi mdi trudng, néu c6 thé
15. Ddn nhén cdc mat hang trong kho:

- Dén nhan 1én thiing ch(a trong kho va gid d& d€ xdc dinh cac loai mat
hang va chi 16 ngdy nhan hang

- Chudn bj cdc nhén viét bang tay va ddn 1én tUng mat hang trong kho
- SU dung cdc thi€t bi 1ap dan nhan

- Tuan thU cic yéu c@u v€ an toan thuc phdm lién quan dén viéc dan
nhan thuc pham

16. Ludn chuyén hang héa:

- Ap dung cdc nguyén tac vé luan chuyén hang héa theo tUng loai mat
hang luu kho

17. Ki€ém tra kho:
- Thuc hién kiém tra béng truc quan trong khu vuc kho

- X4c dinh cdc mat hang gan hét han s& dung va cic mat hang da hét
han s dung

- Tuén thU lich ki€m tra n0i b0 va danh muc ki€m tra
- Ki€m tra chat lugng hang héa

- Tim c4c dau hiéu v€ su ph4 hoai clla con tring/ddng vat, sU xudng cap v€ co
s& vat chat cUa chinh khu vuc kho cling nhu' su hur h@ng clla cic mat hang

- Pam bdo cic mat hang dugc x€p dat vio diing khu vuc, thing ch(fa quy dinh,

18. Cdc hanh dbng khac phuc:



- Thong bdo cho nhing ngudi cé lién quan
- Tri€n khai cong tac bdo tri, bao gOm ca trong va ngoai kho
- Di dGi hang ra ch0 khéc
19. Xdc dinh mUc do su dung hang:
- Xéc dinh cdc mat hang tiéu thu nhanh hay cham

- Thong bdo v&i nhiing ngudi c6 lién quan vé viéc si dung cdc mat
hang va nhu cau dat hang b6 sung

20. Xdc nh@n chlng tU cho nha cung c8p:
- Ghi chi vé cdc van dé ndy sinh trong céc tai li€u, chUng tlr
- Ghi 1ai cdng viéc da thuc hién lién quan tdi cdc van dé di x4c dinh
- Ky, ky tat vi/hodc ghi ngay thang vao tai liéu

HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay cé th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong mdi truOng mo6 phOng tuwong Ung, kém theo
danh gi4 cdc ki€n thUc nén tang. Cac phuong phdp danh gid khdc nhau can
dugc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hi€u kién thlc, kY niing, thai
d6 da quy dinh trong pham vi dOn vi ning 1uc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hgp d€ danh gia su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Truc ti€p quan sat Ung vién thuc hién cong viéc nhan hang, 1uu kho,
bdo qudn hang va hoan thanh cdc thu tuc nhap li€u trén hé thOng qudn ly kho

- M6 phdng tinh hudng

- Nghién c(u tinh hubng

- Cau héi van dap

- Ki€ém tra viét

- B4o céo khach quan do bén th(I ba thuc hi€én

- Phan tich céc tai li€u st dung trong vi€c nhan hang va luu kho
- Ki€m tra hang héa va khu vuc kho

- Bai tap déng vai

- Céc cong viéc hay bai tap, du d4n dugc giao



TEN PON VI NANG LUC: Thanh toan cho khach hang
MA SO: CM23

Don vi ning Iuc nay bao gdm céc ki€n thlc, k¥ ning, thii d6 can thiét
trong vi€c thuc hién tinh tién, xU 1y cdc giao dich thanh toan theo cdc hinh
thUc khdc nhau nham dép Ung yéu cau cUa khich hang trong nha hang, khich
san va cic cO s@ kinh doanh dn udng khac.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Ti€p nh@n va nhdp cac théng tin ban hang
Nhan phi€u ghi cic yéu cau cla khich hang v& mén in, d6 udng

Ki€m tra thong tin trén phi€u ghi bao gdm s ban, tén nhan vién phuc
vU, ngay thang, tén va sO 1UQng mén #n, d6 ubng va cic yéu cau ddc biét cla
khéach

Nhdp day dU, chinh x4c cdc thong tin tU phi€u ghi yéu cdu vao hé
th&ng mdy tinh tién

Trao dGi 1ai v&i nhan vién phuc vU vé thdng tin ghi trén phi€u khong ro
rang n€u c6

2. Xuat héa don

Ki€m tra va d0i chi€u lai c4c thong tin trén cdc phi€u ghi d€ ddm bao
thong tin dugc tOng hgp ding du

In h6éa don theo diung quy trinh
3. Thuc hién thanh toin
Mang héa don dua cho khach va gidi thich néu can
Ki€m tra tién khéch trd ddm bao diing, dUl theo tOng sO ti€n ghi trén héa don
Thong bdo v&i khach v€ s tién thira, tién thi€u, tién rach, tién gid,...
Tra 1ai tién thUra n€u cé va héa don di thanh todn cho khich
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Poc va ki€m tra thong tin trén phi€u ghi yéu cu
SU dung thanh thao mdy tinh tién, mdy ca thé, may in

Kiém dém va cat tr(f cdc loai tién té



Nhap thong tin v€ khach hang va d{r 1li€u vé cic loai hang héa, dich vu
chinh x4c
Vi€t héa don, chling tIr va c4c loai bdo cdo ban hang
Tinh toan céc sO liéu
XU 1y cé4c tinh huOng trong qua trinh thanh todn
Ki€n thic thiét yéu
Céc loai tién t€, thé tin dung va séc du lich
Ty gid cic loai tién t&
Céc quy tac an toan, an ninh trong thanh todn, 1uu tr{f va di chuyén tién mat
Céc chUc ning cUa mdy tinh ti€n
Céch tinh thué va phi phuc vu
Quy trinh thanh toan cho khach
Danh mUc va gid cd cdc mén in, d6 uOng cla nha hang, khach san
Céch viét c4c loai mau bi€u nhurhéa don, chiing tUr trong thanh todn, bdo cdo
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc loai hinh thanh todn:
- Tién mat
- Ngoai té
- Thé tin dung
- Séc du lich
- Thanh todn qua cong ty
- Chuyén khodn
- Phi€u thanh todn
- bat coc
2. Quy trinh, hu6ng dan:
- Quy trinh nhap d{r liéu va xudt héa don
- Quy trinh nhan ti€n mat cla khach hang
- Quy trinh xU 1y trong tri'Gng hgp hé thOng thanh toan dién t(r 10i
- Hudng dan x( 1y cdc khi€u nai cQa khich hang
- Quan ly tién mat du phong
HUGNG DAN DANH GIA



Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai nGi lam viéc hodc trong moi tr’Ong mod phOng tuong Ung, keém theo
danh gi4 cdc ki€n thUc nén tdng. Cac phuong phdp danh gid khdc nhau can
dudgc s dung d€ thu thdp chiing c(t vé sy thong hi€u ki€n thlc, kY ning, thai
d0 di quy dinh trong pham vi don vi ning 1uc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hop d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phdng tinh hudng

- Nghién cUtu tinh hudng

- Cau héi van dap

- Ki€m tra viét

- Bai tap ki€u du 4n

- B4o céo khach quan do bén th(I ba thuc hién



TEN PON VI NANG LUC: Lap bio cio cudi ca
MA SO: CM24

Don vi niing Iuc nay bao gdm céc ki€n thlc, k¥ niing, thii d6 can thiét
trong vi€c tap hgp cic héa don, chlng tUr va cong viéc cu th€é d€ ghi chép,
bdo cdo trudc khi két thic ca Iam viéc trong nha hang, khach san va cic co sé
kinh doanh #n u6ng khdc.

THANH PHAN VA TIEU CHIf THUC HIEN
1. Ghi chép cic su vu xay ra trong ca lam viéc

Liét ké day dU, chinh x4c c4c sU vU trong ca

M6 ta cu th€ su vu v€ thdi gian, dia di€m, nguyén nhin, ngudi thuc
hién

Trinh bay huéng gidi quyét cdc sU vu da thuc hién trudc d6
2. Sap x€p cac ndi dung can bio cio

Ghi chép day dU céc cong vi€c da thuc hién va chua thuc hién trong ca

Ghi chép v€ tinh trang thiét bi, dung cU phuc vu

Tap hop phi€u ghi yéu cau, phi€u 1dy hang, héa don ban hang,...

Liét ké cdc yéu cau vé dat in, dat tié€c can chudn bj
3. Hoan thanh béo cio

Dién day dU céc thong tin theo ding mau tUng loai bdo cdo

Chon 10c va ghi cdc cong viéc can hoan thanh vio s6 giao ca

Ky xdc nhan day du theo yéu cau

In cdc bdo cdo va cdc giao dich thé néu c6

Luu gilt cdc khodn tién thu dudc, ti€n mat du phong theo ding quy
dinh



CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong

Ghi chép thong tin day dU, chinh x4c vao sG ban giao ca

Dién ding, dU cic loai mau bi€u, bdo cdo trong nha hang

XU 1y cdc tinh hubng
Ki€n thuc thiét yéu

Quy dinh vé viéc 1ap cic bdo cdo trong nha hang

Céch ghi cdc loai mau bi€u bdo cdo, héa don, chlng tUr

Quy trinh xU' 1y cdc tinh huGng hodc suU vU ddc biét trong nha hang

NOi dung céc cong vi€c can bdo cdo va ban giao cho ca ti€p theo

Céch ghi chép, thong tin v€ nbi dung cdng viéc
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Tai liéu, cong cu:

- SO giao ca/s6 nhat ky (Logbook)

- C4c loai bdo cdo, chUng tU ban hang

- Viin phong phdm

- Bién ban xU' 1y cdc su' vy

- Céc loai mau phi€u: phi€u yéu cdu 1ay hang héa, phi€u ghi yéu cau,
héa don ban hang, bdo cdo ban hang, bdo cdo cdc khodn tién,...
2. Quy dinh vé céng tdc 18p bdo cdo culi ca:

- Ghi thég day du, chi ti€t, chinh xdc ndi dung cic cong vi€c va su vu

can béo cdo cudi ca

- TOng hop day du

- T6ng hgp va phan loai cdc héa don ching tUr day du

- Béo cdo céc cong viéc theo ding quy trinh
HUOGNG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc nay c6 thé dugc dianh gid thong qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong moi truOng md phOng tuong Ung, kém theo
ddnh gi4 cic kién thUc nén tang. Cic phuong phip danh gid khic nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hiu ki€n thic, kY ning, thai
d0 di quy dinh trong pham vi don vi ning 1uc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc si dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:



- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phOng tinh hubng

- Nghién cUtu tinh hudng

- Cau h4i van dap

- Ki€m tra viét

- Bai tap ki€u du 4n

- B4o céo khach quan do bén th(I ba thuc hién

TEN PON VI NANG LUC: Xic dinh nhu cau phat tri€n cla nhén vién
MA SO: CM25

Pon vi ning Iuc nay bao gdm cic ki€n thic, kY ning, thai d0 can thiét
gitip nhan vién nhan biét d€ dap Ung cic yéu cau cong viéc hién tai va tuong
lai cling nhu cdc nguy€n vOng cd nhin. Cdc tiéu chudn trong don vi ning 1uc
ndy lién quan dén cdc gidm sat vién va nguOi quan 1y chiu trach nhiém nhan
bdo cdo tU cap dudi.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Théng nhat nhu cau phat tri€n cQa tUng nhan vién

ThOng nhat v&i tUng nhan vién vé ki€n thlc, kY ning va ning luc can
thi€t d€ ddp Ung yéu cau do6i vi vi tri, vai tro cong viéc cla ho trong hién tai
va tuong lai

Khuy€n khich tUng nhan vién thu nhan sy phdn hoi vé két qua thuc
hién cong viéc cla ho tU nhiing ngU0i c6 kha niing dua ra thong tin phan hoi
khach quan, cu thé va c6 gi4 tri

Tao co hbi cho tUng nhan vién tu d4nh gid chinh xdc cdp d0 ki€n thUc,
kY ning va ning luc hién tai cling nhu tiém niing cla ho

Panh gia cuing v&i tUng nhan vién vé kién thlc, kY ning, ning Iuc can
dugc bo sung hodc ning cao d6i va&i v tri, vai tro cong viéc cla ho trong hién
tai, ti€m ning trong tUOng lai cling nhU c4c nguy€n vong c4 nhan

Nhan bi€t va d4nh gid moi khé khin trong dio tao hodc nhu cau cy thé
cUa tUng nhén vién



2. HO trg nhan vién xac dinh muc tiéu dio tao cho ban than

HO tro tUng nhan vién xdc dinh nhu cau theo th( tU Uu tién va xdc dinh
ro cac muc ti€u dao tao

Khuyé€n khich tUng nhan vién tap trung vao cic nhu cau dao tao Uu tién,
chu y cdch thUc hoc tap khi 1ua chon céc hoat dOng dao tao va lap ké hoach
phat tri€n ban than

Tim ki€m sy hO trQ va tu van cUa chuyén gia ddo tao va phat trién
nhan luc khi can

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Giao ti€p d€ cung cap cic phdn hdi vé nhu cu dio tao va phit trién
Panh gid v€ kién thUc, k¥ ning va ning luc cla nhan vién
Tu van vé phit tri€n c4 nhan
Khuy€&n khich nhan vién tham gia d3o tao va phat tri€n c4 nhan
Ki€n thuc thiét yéu
Su khéc nhau gi(ta ki€n thic, k¥ ning va ning luc
Tam quan trong cUa phdn hoi khach quan, cu th€ va cé gia tri d0i v&i
vi€c xdc dinh nhu cau dao tao
Céch phan tich khodng céch gilta mUc d6 kién thlc, k¥ ning va ning
luc hién c6 vOi mUc d0 can dat dugc
Cich x4c dinh th( tU Uu tién cho cdc nhu cdu dio tao

Céch thiét 1ap cdc muc tiéu dao tao SMART (Specific, Measurable,
Agreed, Realistic, Time bound) - cu thé&, do luOng dudgc, khd thi, thuc t€ va
khung thGi gian

Céc cach thlc hoc tap va nhan biét cach thlc dUQc c4 nhan Ua thich
Céc cdng cU dugc s dung trong don vi d€ x4c dinh nhu cdu dao tao va
céch thUc hoc tap cla nhan vién
Cic ki€u hoat ddng hoc tap phit hgp vGi cic cach thlic hoc tdp khic
nhau
Cich 1ap k€ hoach dao tao va phat tri€n dua trén phan tich kY 1uGng
nhu cau va cich thlc hoc tap
Céc yéu cau vé ki€n thlc, k¥ ning va ning luc cho cic vi tri, vai trd
cong viéc khéc nhau trong pham vi trdch nhiém cla minh



Cic chinh sdch va thuc tién phét tri€n chuyén mon va phat tri€n c4 nhan
cUa don vi

Céc c0 hOi dao tao san c6 trong don vi
Céc nguOn hO trg@ va tu van chuyén gia trong don vi
PIEU KIEN THUC HIEN

1. Kién thlec, ky nding va nding luc can cé d€ ddp Ung yéu cau cong viéc hién
1ai va tuong tai:

- Céc ki€n thUc lién quan dén nghé, bao gbm cd ki€n thUc chuyén mon
va ki€én thUc nganh

- Phét tri€n kY ning, bao gdm cd cic kY ning chuyén moén

- Phét tri€n kié€n thlc, k¥ ning gidm sat hodc qudn ly

2. Nhitng ngu0i cé th€ dua ra thong tin phdn hOi khdch quan, cU thé va cé gid
tri vé két qua cong viéc cla nhan vién:

- Ngudi quan ly

- Pong nghiép

- BO phan nhan su

- Khéch hang
3. Nhitng khé khdn trong dao tao hodc nhu cdu cU th€ cUa cd nhan:

- Kha niing tham gia cic khéa dao tao va phit tri€n do nhu cau clla cong vi€c

- Trinh d6 ngdn nglt, han ché€ vé kinh nghi€m hodc kY thudt lién quan
4. Cdc cdch thUc hoc tap:

- Hoc chU dbng (activist learner) - Uu tién hQc thuc hanh trudc khi hoc
1y thuyét

- Hoc va trdi nghi€m (reflective learner) - Uu tién hoc va d0i chi€u qua
céc trai nghiém

- Hoc 1y thuyét (theorist learner) - Uu tién hoc va hi€u ndi dung trudc,
sau d6 van dung 1y thuyét vao thuc ti€n

- Hoc thuc dung (pragmatist learner) - Uu tién hoc 1y thuy€t di doi véi
hOc thuc hanh

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc danh gid thong qua thuc hi€én cong
vi€c tai n0Gi 1am viéc hodc trong moi tr’Ong mod phdng tuong Ung, kém theo
danh gid c4c kién thlUc nén tdng. Cac phuong phdp dinh gid khic nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hi€u ki€n thic, kY ning, thii
d0 da quy dinh trong pham vi don vi ndng 1uc.



Cac phuong phdp sau c6 thé dugc si dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

- Nghién c(tu tinh huOng
- B4o cdo khich quan do bén th( ba thuc hién

- Thu thap hO s0 chlng cU tai noi 1am viéc. HO so chlng c bao gOm
bién ban cidc cudc hop, ghi chép cic cudc thdo luan v&i cic cd nhan va dOng
nghiép, chi ti€t vé sy hd trg va tU van danh cho cdc cd nhan, ghi chép céc y
ki€n phan ho0i,... (khong d€ tén c4 nhan)

- Nhan xét cUa cd nhan

- Thdo luan chuyén moén

- Bai tap ki€u du 4n

- M6 phong tinh hudng, déng vai
- Ki€ém tra viét

_ Cu hdi van ddp

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

TEN PON VI NANG LUC: Ti€n hanh danh gia ning luc lam viéc cla
nhan vién
MA $6: CM26

Don vi ning 1uc nay bao gOm cdc ki€n thlc, kY ning, thai d0 can thiét
dé€ theo doi k€t qud thuc hién cong viéc cUa nhan vién trong khung hé thOng
qudn 1y thuc hién cong vi€c da dugc thi€t 1ap. Pon vi ning Iuc nay yéu cau
kha niing gidm sit hiéu sudt 1am viéc hang ngay cla nhan vién, kha ning d4nh
gia k€t qud thuc hién cong viéc theo quy dinh va tG chlc cic bubi hop tU van
chinh thurc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Theo doi ning luc 1am viéc cUa nhan vién
Tu van va thong bao cho nhan vién vé cic tiéu chudn thuc hién cong
vi€c can dat dugc thong qua vi€c sU dung cic cong cU giao ti€p phit hgp
Theo d&i két qua thuc hién cong viéc hién tai bang cich duy tri moi
lién hé chat ché v&i cdc thanh vién khéc tai noi 1am viéc



2. Huéng dan, ho tro va tuyén duong
ThuOng xuyén cung cdp phdn hoi ding va chac chan cho nhan vién
Hudng dan va ho trg nhan vién
_Tuyén duong va khen thuéng céic thanh vién dat két qud cong viéc tOt
vanoi trbi
3. X4c dinh nhu ca@u va dua ra gidi phap

X4c dinh nhu cu dao tao, tdp hudn ning cao va td chlc dio tao theo
chinh s4ch cUa don vi

Nhan biét va gidi quyét cic van dé lién quan dén két qua thuc hién cong vi€c
X4c dinh va diéu tra cdc van dé lién quan dén két qud thuc hién cong

A

viec

SU dung phdn hodi va tap hudn d€ gidi quyét cic van dé lién quan dén
két quad thuc hién cong viéc

Thdo ludn va thOng nhat c4c gidi phap khd thi v&i nhan vién
4. Ti€n hanh danh gia viéc thuc hién cong viéc
Theo doi k€t qua tu van khong chinh thUc thong qua d4nh gid tai noi lam viéc
TG chiic va thuc hién cic bubi tu' van chinh thUc khi can theo quy trinh chuén
Thuc hién ddnh gid k€t qua thuc hién cong viéc cla cd nhan mOt cich
c@i m@ va cong bang
Hoan tat va luu l1ai ho so lién quan dén quan 1y két qud thuc hién cong
viéc cUa nhén vién
ThOng nhat k€ hoach hoat dOng cting v&i nhan vién va theo ddi tai noi lam viéc
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Nhan di€n yéu cau huén luyén
Lap k€& hoach hudn luyén

Thuc hién dugc chudn bj cdc budi hudn luyén, xdc nhan ndi dung va
két qua mong muOn

Thuc hién dugc cic budi huan luyén vé€ chuyén mon, thuc hanh hodc
cdc kY ning khic d€ gidp nhan vién phat tri€n cdc k¥ ning va hanh vi m&i
hoac hoan thién c4c kY ning va hanh vi hién tai

Thuc hién dugc gidm sit ti€n trinh va cung cdp phan hoi

Giao ti€p d€ cung cap cic phdn hoi v€ hiéu qud lam viéc

DOng vién, tuyén dudng nhitng di€m manh can phat huy



Tu van gidi phdp khac phuc nhitng di€ém yéu

Lam vi€c nhém dé€ theo ddi k€t qud thuc hién cong viéce
Ki€n thuc thiét yéu

Vai trd va tam quan trong cUa theo doi k€t qua thuc hién cong viéc
cUa nhan vién, cung cap phdn hoi va tdp hudn nhan vién

Thuc tién danh gid két qud thuc hién cong viéc

Ly do cUa buGi dinh gid k€t qua cong viéc

Hinh th(c va ndi dung céc tai li€u d4nh gid k€t qud thuc hién cong

Céc phuong phdp danh gid k€t qud thuc hién cong vi€c tai don vi
Cic quy trinh danh gid k€t qud thuc hién cong viéc bang cich phOng

Céc quy trinh t0 chlc cic buGi tu van chinh thic
Quy trinh, thU tuc khi€u nai
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc tiéu chudn thuc hién céng viéc va cdc van dé vé thuc hién cong viéc:
- Tuan thU cdc quy trinh thU tuc
- Gidm thi€u chi phi
- C4c tidu chudn dich vy khach hang
- MUc d6 chinh xéc trong cong viéc
- Céch thé€ hién cUa c4 nhan
- Ning sudt
- Sy diing gio
- Thoi gian dép Ung
- TuOng tic trong nhom
- Gidm thi€u réc thai
- Th4i d® va hanh vi
- Tinh than trach nhiém
- Nghia vu phap 1y
- Céc tiéu chuén khédc
2. HuGng dan va trg giiip:
- Tu van cic co hOi dao tao va phit trién



- X4c nhan muc tiéu cla don vi, cdc yéu cau chinh v€ thuc hi€n cong
viec
- Pam bdo day du cic ngudn luc
- CO h0i thdo ludn vé thach thlc trong cong viéc
- bai dién cho 10i ich cUa nhén vién trong cic dién dan khac
- HO trg trong cdc tinh hudng giao ti€p kho khin gilra cc nhan vién
3. Tuyén duong va khen thudng:
- Ghi nhan két qud t0t cla mOt c4 nhan trudc toan bd phan
- Cong nhan khong chinh thilic
- Trao gidi thudng
- GUi bdo c4o bang vin ban dén giam dbc
4. Cdc gidi phdp ndng cao hiéu sudt lam viéc:
- Pao tao va tap hudn bo sung
- Piéu chinh khOi lugng cong viéc
- ThOng nhat muc tiéu cai thién trong ngan han
- HO trg gidi quy€t cac van dé ngoai cong viée
- TG chifc 1ai céc cach thirc 1am viéce
5. Thu tUc yéu c8u cho cdc bu®i tu' van chinh thic:
- Chudn bi:
+ Thong béo chinh thUc d€n nhan vién va ngudi qudn ly
+ MOi cdc dOi tugng phit hgp tham gia
+ TG chlc dia di€m phit hgp cho bubi tu van
- Ti€n hanh xem xét danh gid niing 1Uc cong viéc:
+ Bat dau va gidi thi€u muc tiéu
+ Thdo luan cic két qud di dat dugc, cic yéu cau can dugc cdi thién
+ Dé ra muc tiéu
+ Cé4c k€t ludn dat duoc
- Hoan thi€n vin ban
6. Hé thGng quan Iy két qud thuc hién cong viéc:
- Céc phuong phép thu thap d{ 1iéu vé két qud thuc hi€n cong viéc
- C4c phuong phép dién gidi két qud thuc hién cong viéc
- Qud trinh phdng van danh gid két qud thuc hién cdng viéc



HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0Gi 1am viéc hodc trong moi tr’Ong mod phOng tuong Ung, kém theo
d4nh gi4 cdc kién thUc nén tang. Cic phuong phdp danh gid khdc nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hiu ki€n thic, kY ning, thai
d0 da quy dinh trong pham vi don vi ning luc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

- Nghién c(tu tinh hudng
- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc
- B4o céo khach quan do bén th( ba thuc hién

- Thu thap hO s0 chlng cU tai noi 1am viéc. HO so chlng c bao gOm
bién ban cdc bubi hop, ban ghi chép cic bubi thdo ludn vGi tUng cd nhin va
dong nghiép, chi tiét vé su hO trg va tu van danh cho tUng nhan vién, ghi
chép 1ai cic bubi nhan xét két qua cong viéc,... (khdng dé€ tén cla cic cd
nhan), cidc nhan xét cla cd nhan, thdo luan chuyén mon,, ...

- Bai tap ki€u du 4n

- M6 phOng tinh hubng, déng vai
- Ki€m tra viét

- Cau h4i van dap

TEN PON VI NANG LUC: Ti€n hanh va tuén theo cic quy trinh xt Iy ky ludt
MA SO: CM27

D0on vi niing 1uc niy bao gbm céc ki€n thlc, kY niing, thai dd can thiét
d€ gidp cac thanh vién trong b0 phan hi€u rd nhitng van dé anh huéng dén
két qud thuc hién cong viéc cla ho. Céc van dé c6 thé€ lién quan dén cong



vi€c hodc phét sinh tU hoan cdnh c4 nhan. P6i lic ban can tham khdo y kién
cUa b0 phan nhin su hodc qudn 1y cdp cao d€ c6 nhitng hanh dOng ti€p theo.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
1. Giao ti€p v6i cap dudi va dong nghiép

Thong bdo thulng xuyén va day dU v4i nhan vién vé cdc tiéu chudn
dao dUc va két qua thuc hién cong viéc ma ho phdi dat dugc ciing nhuU céc
th( tuc hién hanh ma don vi 4p dung d€ xU Iy cdc vi pham chudn muc hanh
vi hodc viéc thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

Tim ki€m su trQ gitp cla dOng nghi€p hodc chuyén gia nhan su’ vé bat
ky khia canh ndo ma ban chua nam rd lién quan dén thuc hién quy trinh ky
luat

2. Ti€n hanh di€u tra va thuc hién cic bi€n phap phong nglra

Tién hanh di€u tra kip thdi d€ tim ra nguyén nhin cUa cic vi pham
chudn muyc hanh vi hodc thuc hién cdng viéc khong dat yéu cau

Thuc hién céc bién phdp phong nglra d€ gidi quyét cic van dé va xU
ly cdc truOng hQp vi pham chudn muc hanh vi hodc thuc hién cong viéc
khong dat yéu cau ¢ mUc chua nghiém trong. Trong mOt sO truOng hop, ban
c6 th€ s dung phuong phap ti€p cdn mém déo d€ gidi quyét tinh hinh mOt
c4ch hiéu qua

3. Tuén theo cac quy trinh xt 1y ky ludt va luu trit ho so

Tuan theo céc quy trinh ky ludt chinh thlc cla don vi trong viéc xU 1y
cdc vi pham nghiém trong lién quan d€n chudn muc hanh vi hodc thuc hién
cong viéc khong dat yéu cau

Luu gi(r ddy dU va chinh xdc cdc tai li€u trong sudt qua trinh xU 1y ky
luat va luu trf thong tin bao mat trong khodng thGi gian can thiét

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Giao ti€p d€ ddm bao c4c bén hi€u nhau

Piéu tra d€ tim ra nguyén nhan va hanh vi vi pham

Di€u hanh culc hop

Ra quyét dinh dua trén ndi quy lao dOng cla cong ty

Giam sat viéc thuc thi

Ki€n thuc thiét yéu



Tam quan trong cUa vi€c thong bao day dU cho cdc nhan vién vé€ chudn
muc hanh vi va két qud cong vi€c ma ho can dat dugc ciing nhU céc thU tuc
hién hanh ma don vi 4p dung d€ xU ly cdc truGng hgp vi pham chudn muc
hanh vi hodc thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

Céch ti€n hanh di€u tra nguyén nhan dan dén céc vi pham chudn muc
hanh vi, thuc hién cong vi€éc khong dat yéu cau

Bién phdp xUf Iy mém déo dbi vdi cic truGng hgp vi pham chudn muc
hanh vi hodc thuc hién cdng viéc khong dat yéu cdu & mUc chua nghiém
trong va khi ndo thi phuong phéap nay c6 th€ x(t 1y tinh hubng mot cich hiéu
qua

Piém khdc nhau gi(ta vi€c vi pham chuan muc hanh vi, cdc hanh vi sai
trdi n6i chung va thuc hién cong viéc khong dat yéu cau va dua ra cich gidi
quyé€t tUng trudng hop

Tam quan trong cla cic vi€c tuin thU quy trinh ky luat trong don vi khi
xU 1y cdc vi pham chudn muc hanh vi hodc thuc hién cong viéc khong dat
yéu cau 6 mUc dd nghiém trong

Tam quan trong cUa viéc truyén dat thong tin o rang, chinh xdc, khach
quan va cdch thUc thuc hién

Céach 1uu tr(r d{t 1iéu day d0 va chinh x4c trong toan b0 quy trinh ky
luat va ddm bdo tinh bdo mat cUa tai li€u nay trong thdi gian can thiét

Céc thU tuc cUa don vi trong viéc x( Iy vi pham chudn muc hanh vi
hodc thuc hién cdng viéc khong dat yéu cau

Céc chudn muc hanh vi va tiéu chudn thuc hién cong viéc dugc quy
dinh cho nhan vién

Cac ngulOn tu van, ho trg, hudng dan tir ddng nghiép, bd phan nhan
sU va cac bd phan khdc

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Lién lac vOi cdp dudi va dOng nghi€p théng qua:

- Thu dién t, dién thoai, tin nhan SMS, gdp truc ti€p, tin nhan khan
hodc cic phuong thlc khic

2. HO trQ cla dbng nghiép hodc chuyén gia nhdn su:

- Tu van céc thU tuc phap 1y

- Tu van v€ céc quy trinh cla don vi

- HO trg 1én k€& hoach cdc bubi tap hudn

- HO tr@ ngudn luc can thiét cho cic buGi tap hudn
3. Cdc phuong thUc di€u tra:



- Ph6i hgp diéu tra cung bd phan nhan su, quadn 1y cap cao hodc cic bd
phan khic trong vi€c tim hi€u nguyén nhan cic vi pham chudn muc hanh vi
hodc thuc hién cong vi€c khong dat yéu cau

4. Cdc phuong phdp phong nglra va gidi quyét vi pham chudn muc hanh vi
hodc xU Iy viéc thuc hién cong viéc khong dat yéu cdu 0 mUc chUa nghiém
rong:

- Trao d6i mém déo v4i nhin vién
- P4nh gi4 hodc ra soat két qua thuc hién cong viéc
- GUi thu canh cdo néu cic vi pham 1dp 1ai thuOng xuyén
- Chuyé€n giao cho bd phan nhan sy
5. Cdc quy trinh ky ludt:
- Canh cdo bang 10i n6i
- Canh c4o bang vin ban
- Luan chuyé&n cong tdc trong don vi
- Pinh chi cong téic
6. Cdc hO sO mét:
- Bién ban céc culc hop
- MAu ddnh gid cong viéc
- MAu bdo cdo tinh hubng
- Thu viét va thu dién
- C4c viin ban khac
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai nGi lam viéc hodc trong moi trOng mod phdng tuong Ung, kém theo
danh gia cdc ki€n thUc nén tang. Cac phuong phap danh gid khic nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hi€u ki€n thic, kY ning, thdi
d6 da quy dinh trong pham vi don vi ning luc.

Cic phuong phdp sau c6 thé dudgc st dung két hgp d€ danh gia su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Pénh gid kié€n th(c thong qua ki€m tra van ddp hodc viét
- Nghién c(tu tinh huOng

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- B4o céo khach quan do bén th(I ba thuc hién

- Bai tap ki€u dU 4n



- M6 phong tinh hudng, déng vai

- Ki€ém tra viét

- Cau héi van dap

- Thu thap h6 so chlng cU tai ndi 1am viéc. HO sO chlng c( tai noi
lam viéc bao gbm bién ban hQp, bdo cdo cd nhan, ghi chép y ki€n thdo luan
vOi cdc ca nhan va dOng nghiép, chi tiét vé su hO trg va tu van va ho trg danh
cho nhén vién, cic bubi hop xem xét k€t qud cong viéc... (khong dé tén cla
céc c4 nhan), cdc nhan xét cUa cd nhan, thdo luan chuyén mon, ...



TEN PON VI NANG LUC: Lap ké hoach nhan su
MA SO: CM28

Pon vi ning luc nay bao gbm cic ning luc can thi€t d€ chi dao xdc
dinh y&u cdu nhan su clia bd phdn va cch thlc thda min céc yéu cau dé. Tiéu
chudn nay khong danh cho cic chuyén gia nhan sy’ ma phit hgp v&i nhiing
ngU0i qudn 1y chiu trach nhi€m 1ap k€& hoach nhan sy cla b0 phan.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Panh gia nhu cau nhan su tuong lai

Thu hit nh{tng ngu'di phit hgp trong don vi va cdc bén lién quan chinh
khdc tham gia vao viéc 1ap k€ hoach yéu cau nhan sy

Tim ki€m va s dung cdc ngudn nhan Iuc d€ hd trg hoat dOng 1ap ké
hoach nhan 1uc khi can thiét

P4nh gid cdc muc tiéu va k& hoach chi€n 1ugc cla don vi dé c6 duac
thong tin can thi€t cho muc dich 1ap k€ hoach nhan luc va x4c dinh nhiing
van dé quan trong can xem xét thém
2. Xem xét va xac dinh céc niing luc can thiét

Xdc dinh céc ki€n thlrc, k¥ ning va ning 1uc can thi€t d€ 1ap k& hoach
va muUc tiéu chi€n 1ugc cla don vi

Xem xét ning Iuc va kha ning cla luc 1ugng lao dOng hién tai d€ dap
Ung céc yéu cau v€ ki€n thUc, k¥ ning va ning luc da dugc xdc dinh

X4c dinh nhu cdu hoc tap hodc phit tri€én cla luc 1ugng lao dOng hién
tai d€ dap Ung cic yéu cau

Pam bdo rang sy da dang héa Iuc lugng lao ddng cung cép nhi€u
ngUdi phit hop d€ dat dugc muc tiéu

3. Xay dung ké hoach nhan su va k€& hoach du phong



Xay dung k€ hoach nhan sy dap Ung dugc yéu cdu dai han, trung han
va ngdn han cla don vi, dong thoi s dung hi€u qud ngudn nhan Iuc bén
trong va bén ngoai don vi

Pdm bao cic hgp dong lao dOng phit hgp vGi nhu cau cla don vi

PAam bdo c6 san cic ngudn lyc can thiét d€ tuyén dung, phat tri€n,
duy tri va sUf dung lao dOng

Xay dung k& hoach du phong d€ d6i phé véi tinh hudng khong 1uGng
tru'Gc va duy tri tinh lién tuc trong kinh doanh

Xdc dinh cdc nguyén nhin khi€n cho nhin vién thoi viéc va tim céch
gidi quyét van dé nay
4. Trao d6i va danh gia k€ hoach nhan su
Thong bido k€ hoach nhan sy v&i nhitng ngudi c6 lién quan

Ra sodt 1ai k€ hoach nhan su dinh ky va trong truOng hop thay dbi
muc tiéu va k€ hoach chi€n lugc clla don vi

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Tim ki€m va s( dung cdc ngudn nhan luc d€ ho trg hoat dbng 14p ké
hoach nhan 1uc khi can thiét

P4nh gid cdc muc tidu va k€ hoach chi€n Iugc cla don vi

Xdc dinh nhu cdu hoc tap hodc phat trién cla luc 1ugng lao dOng hién
tai d€ dap Ung cic yéu cau

Xay dung k€ hoach nhan sy dip Ung dugc yéu cau dai han, trung han
va ngan han cla don vi, dOng thoi st dung hiéu qud ngubn nhan Iuc bén
trong va bén ngoai don vi

Ki€n thuc thiét yéu

Céch thu hit ngudi lao ddng va cic bén lién quan khic vao viéc 1ap ké
hoach nhan su

K€ hoach nhan sy hi€u qua
Céc thong tin can thiét d€ thuc hién k€ hoach nhan su

Céc vin bdn phdp 1y va cic yéu cau lién quan dén van dé viéc lam,
phiic 10i, cdc quyén 10i, quyén binh dang va an toan sic khde cla ngudi lao
dOng



Cach dua van dé binh dang, su da dang va tinh bao ham vao k€& hoach
nhan su

Céc chién 1ugc va/hodc dich vu can c6 khi nhan vién thdi viéc, bao

gOm cd tu van thdi viéc

Tam quan trong cUa vi€c x4y dung k& hoach du phong va cich thic
thuc hién diéu d6 c6 hiéu qua

Cic cach thlc khic nhau nham ddp Ung cdc yéu cau nhéan sy va Uu

di€m, nhugc di€m, chi phi va 10i ich cla cic cach thic d6
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Ddnh gid nhu cdu nhdn sU tuong lai:

- Banh gia nhan vién

- Ban md ta cong viéc

- Kiém tra dao tao

- Nhu cau dao tao dugc xdc dinh

- Su thi€u hut cdc kY ning
2. Xem xét va xdc dinh cdc néng lUc can thiét:

- X4c dinh cdc ki€n thUc, k¥ ning va niing luc can thi€t

- Danh gi4 ning Iuc va kha ning cUa luc lugng lao dOng hién tai

- X4c dinh nhu cdu hoc tép hodc phit trién
3. K€ hoach nhan su' va k€ hoach du phong:

- K€ hoach k€& nhiém

- Biéu chinh k€ hoach thich Ung v&i nhitng thach thitc méi cla don vi
4. Thong bdo va ra sodt k€ hoach nhan su:

- Trao d6i vé k€& hoach nhan su v&i nhitng ngudi lién quan chinh

- Pinh kY ra sodt k€ hoach nhan su
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0Gi 1am viéc hodc trong moi tr’Ong mod phdng tuong Ung, kém theo
d4nh gi4 cdc kién thUc nén tang. Cic phuong phdp danh gid khdc nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hiu ki€n thic, kY ning, thai
d0 da quy dinh trong pham vi don vi ning 1uc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc si dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:



- Panh gi4 ki€n th(c thdng qua ki€m tra van dap hodc viét
- Nghién c(u tinh hudng

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- B4o cdo khich quan do bén th( ba thuc hién

- Bai tap ki€u du 4n

- Thdo luan chuyén moén

- M6 phOng tinh hubng, déng vai

- Ki€ém tra viét

- Cau hGi van dap

TEN PON VI NANG LUC: Tuy€n dung, Iua chon va gilt nhan vién
MA SO: CM29

DPon vi niing 1uc nay mo ta céc ki€n thirc, kY niing, thdi dd can thiét trong
vi€c tuy€n dung va Iua chon nhan vién d€ thuc hién cdc hoat ddng hay chlrc
niing cong viéc trong pham vi quyén han cho phép.

THANH PHAN VA TIEU CHIf THU'C HIEN
1. Lén ké hoach tuy&n dung nhéin su phit hop

ThuOng xuyén ra sodt khoi lugng cong vi€éc thubc b0 phdn ban chiu
trdch nhi€ém, nhan biét sy thi€u hut v€ nhan sy, vé ki€n thlc, kY ning hay
ning 1uc cUa nhan vién

Xdc dinh va danh gid cdc 1ua chon d€ gidi quy€t bat ky su thi€u hut nao
da dugc xdc dinh va quyét dinh thuc hién 1ua chon tOt nhat

Thu hiit cdn b nhan sy chuyén nghi€p phi hQp trong don vi tham gia
vao viéc tuy€n dung va Iua chon nhén vién

P3m bdo tuin thU cic quy trinh va chinh sich tuyén dung va lua chon
cUa don vi
2. Chud@n bi tuy€n dung va Iua chon

Pam bdo c6 san ban cdp nhat md t3 vi tri cong viéce va tiéu chudn nhan
vién khi c6 nhu cau tuyén dung



Thiét 1ap cdc budc trong quy trinh tuyén dung va lUa chon céc vi tri
tuy€n dung, cic phuong phap s€ dugc st dung, khodng thOi gian va nhan sy
can tham gia tuy€n dung va 1ua chon

Pam bdo ndi dung thong tin v€ vi tri tuyén dung dugc coéng bang, 1o
rang va chinh xdc trudc khi gUi t&i cac Ung vién ti€m niing

X4y dung céc tiéu chi cong bang, rd rang va phit hgp d€ danh gid va lua
chon Ung vién, c6 tinh dén kién thlc, kY ning, ning Iuc va kha ning hop tic
hi€u qud vGi dbng nghi€p cla cic Ung vién

P3am bdo qua trinh tuyén dung va lua chon dugc thuc hién cong bang,
nhat quin va hiéu qud
3. Quan Iy qua trinh lua chon

Théng bio cho cdc Ung vién day dU thong tin vé qud trinh x( Iy hd so
cUa ho theo quy dinh cUa don vi

Cung cap vi trf cong vi€c cho Ung vién ma ddp Ung tOt nhat c4c tidu chi d€ ra

Cung cap y ki€n phdn hoi chinh xdc, 6 rang va c6 tinh xay dung cho cic
Ung vién khong dugc Iura chon, theo ding chinh sdch clla don vi

Panh gid mUc d6 thanh cong cla qu4 trinh tuyén dung va Iua chon, xdc
dinh nhiing di€m can cdi thién
4. TOi uu héa cac hoat ddng gilt nhan vién

Tim ki€m va dua ra cdc c0 hdi th(r thach trong cong vi€c cho ting nhin
vién nham tan dung hi€u qud ki€n thlc, kY ning va ning luc cla nhan vién
cting nhu phét huy tiém ning cUa ho

Xem xét mOt ciach hé thOng cic k€t qud cong vi€c va ti€n trinh phat
tri€n cong viéc cla nhan vién, dua ra phdn hdi, nhdn xét thich hgp d€ cai
thién két qud lam viéc cla ho

Ghi nhan két qud thuc hién trong cong viéc cling nhu thanh tich cla
tUng nhan vién theo chinh sdch cla don vi

Nhan bié€t khi ndo nhan vién khong hai 1ong v&i cong viéc hay vdi ti€n
trinh phét tri€n cong viéc cUa ho, tim ki€m gidi phdp sao cho dip Ung dugc
nhu cau cUa cd nhan vién va don vi

Nhan bi€t khi ndo cac gia tri, ddng 1uc va nguy€n vong cUa nhin vién
khong phut hgp vGi tam nhin, muc tiéu va gia tri cUa don vi, va cung v@i nhan
vién d6 tim ki€m gidi phép thay thé

Trao d0i, tim hi€u cdc nguyén nhan khi€n nhan vién dy dinh thoi viéc
va tim cdch gidi quyét cic van dé hodc bat dOng
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU



KV ning quan trong
Tinh todn, ra soat 1ai khOi lugng cong viéc
Vi€t bdn mo ta cdng viéce
Lap k€ hoach tuyén dung
Phéng van
DPua thong tin phan hoi
Pam phan d€ thOng nhat vé ché d6 va mUc luong
DPOng vién, Uy quyén, khen thudng d€ gilt nhan vién
Gidi quy€&t van dé bat dong
Ki€n thuc thiét yéu
Céch thUc thu hit nhin vién va cdc bén lién quan tham gia vao cdc hoat
dOng tuy€n dung, 1Ua chon va gilt nhan vién

Céc cach thUc ra sodt khOi lugng cdng vi€ce thuQc linh vuc ban phu
trach d€ phat hién sy thi€u hut vé nhéan sy ciing nhu kién thitc, kY ning va
nang luc

C4c n0i dung cla ban mod ta cong vi€c va tiéu chudn nhan vién, tdm
quan trong cUa viéc tham van cdc bd phan khic trong vi€éc xay dung va cap
nhat cdc tai li€u nay

Cac budc khac nhau cUa qué trinh tuy€n dung va 1ua chon Ung vién,
tam quan trong cUa viéc tham van cdc b0 phan khic vé cidc budc, cic
phuong phip tuyén dung va lua chon, khung thGi gian tuong Ung va nhan sur
tham gia vao qua trinh

Cac phuong phdp khic nhau vé tuy€n dung va Iua chon Ung vién, cic
Uu di€m va nhugc di€m cla tUng phuong phap

Tam quan trong cUa vi€éc phG bién thong tin céng bang, rd ring va
chinh x4c v€ cdc vi trf tuy€n dung t&i cdc Ung vién tiém niing

Céch thlUc do luGng ning luc va khd ning cUa Ung vién, danh gia khd
ning dap Ung cla ho vGi cdc yéu cau dat ra cho vi trf tuyén dung

Céch thUc can nhdc cic khia canh vé coéng bang, da dang va bao trim,
bao gOm ca khia canh phédp Iy va bat ky quy tac thuc hanh nao lién quan khi
tuy€n dung, 1ua chon va gi(t nhan vién

Tam quan trong cUa vi€c ludn cdp nhét thong tin v€ ti€n trinh tuyén
dung cho Ung vién va céach thltc thuc hién cong viéc nay



Tam quan trong cUa vi€c tao co hdi cho nhan vién cling tham gia thdo
ludn cic van dé, cic gidi phdp thay th€ c6 th€ dugc tri€n khai khi gia tri,
dOng cO va nguy€n vong cUa nhan vién khong phtt hgp vGi cong viéc clla ho
hodc khdng phit hgp v&i tam nhin, muc tiéu va gia tri cla don vi

Tam quan trong cUa vi€c hi€u dugc nguyén nhan vi sao nhan vién du
dinh rOi bd don vi

Céc ngubn chuyén gia hién c6 d€ hO trQ qud trinh tuyén dung, 1ua
chon va gilf nhan vién ciing nhu céch thlc s dung ngudn 1uc nay

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc chinh sdch va quy trinh lién quan t0i tuyén dung va lUa chon:
- Chi ti€t thong tin c6 th€ hodc khong thé st dung trong quang cdo viéc 1am

- Chinh sich thing ti€n cho nhan vién, ddc biét la thing ti€n trong nOi
b0 don vi

- Bao tao nhan vién

- MUc luong, thudng

- Giai doan th(r viéc

- Piéu ki€n va di€u khodn lao dOng
- Céc 10i ich

- Céc quy dinh d0i v&i nhan vién, nhu dOng phuc, ngoai hinh, hit thulc,
cach Ung xU, nghi 6m, su’ chuyén can va ding gi0, st dung tai sdn cla don vi

- Thanh phan ban phOng van va tuyén dung
2. Cdc yéu cdu cong viéc lién quan dén:

- Toan b0 thong tin vé mau hinh nhan vién can thiét d€ thuc hién hiéu
qud moOt vi trf cong vi€c cu thé

3. Ban mo ta cong viéc lién quan dén:

- Toan b0 thong tin v& nhiém vu clia mot vi tri cong viéc cu thé
4. Cdc tiéu chi lua chon chinh:

- Kinh nghiém

- Néang luc

- Béng cap

- Tinh phu hgp

- Thong tin tham chi€u

- Thai d0
5. Cdc ngubn tuyén dung nhan vién:



- Quang cdo trén phuong tién truy€n thong
- Cé4c cO quan gidi thi€u vi€c lam va tuy€n dung
- Tuyé€n dung truc tuy€n
- Quang cdo n0i bO, bao gdm cA thing ti€n ndi b
- C4c truOng day nghé va dai hoc
- Mang 1udi lién lac trong nganh
- Céc chU doanh nghiép khéc
6. PhOng van tuyén chon:
- MOt ngudi phong van truc ti€p tUng Ung vién
- Phdng van theo hOi dong
- Phéng van nhém
- Phdng van qua dién thoai
- Phdng van 1an mOt, 18n hai va/hodc 1an ba
- Ap dung cdc kY ning dat cau hdi va 1ang nghe phit hgp
- Ghi 1ai cu trd 10i cla Ung vién
- Trd 10i cdc ciu hoi cUa Ung vién
- Cé4c van dé vé cong bang va tuan thU quy dinh
- Phén chia c4c cau hdi cho tat cd Ung vién
7. Qud trinh lUa chon:
- Panh gia Ung vién va cho di€m theo tiéu chi 1uta chon
- Ti€p nhan phan ho6i va su ddng thudn cla nhitng ngudi phdng van
- Can nhac két qua bai ki€m tra
- X€p hang céc Ung vién dugc phdng van
8. Theo déi cdc Ung vién du di€u kién:
- Yéu cau Ung vién nOp céc tai liéu gbc da dudc trinh bay trong budi
phdng van

- Gidi thich cdc chi ti€t cUa thu mOi 1am viéc, hgp dong hodc cic cong
cu lao ddng

- X4c nhan dOng ¥ chap thudn cong vi€c

- Chuyén thu' m0i lam vi€c cho Ung vién khic n€u Ung vién 1uta chon
dau tién tU chOi

9. Cdc chinh sdch gilr nhan vién:



Cung cap cic c0 hdi nghé nghiép d€ th(r thich nhan vién nhdm tan
dung hiéu qud k¥ ning, ki€n thUc va khd ning cling nhu phit huy ti€m niing
cUaho

Xem xét k€t qud cong vi€c va ti€n trinh phat tri€n cong viéc clla nhan
vién mOt cdch hé thOng

Cac phuong phap phan hOi dugc dé ra d€ hoan thién viéc thuc hién
cong vi€c cla nhan vién

Ghi nhan két qua thuc hién cong viéc va thanh tich cla nhan vién theo
chinh s4ch cUa don vi

Nhan biét céc vi tri cong vi€c ddp Ung nhu cau cla cd cd nhan va don
vi

Phét hi€én sy khong phit hgp cUa nhan vién vGi vi tri cong vi€c dugc
giao

Céc chinh sdch chdm dUt lao ddng
HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc niy c6 thé dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi l1am viéc hodc trong mdi truOng mo phOng tuong Ung, kém theo
danh gi4 c4c kién thlc nén tdng. Cdc phuong phdp dinh gid khic nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c(f vé su thong hiu ki€n thic, kY ning, thii
d0 di quy dinh trong pham vi don vi ning 1uc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hop d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Nghién c(tu tinh huOng

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- B4o céo khach quan do bén th(I ba thuc hién
- Thu thap ho so chlng c( tai noi 1am viéc

- Nhan xét cUa cd nhan

- Thdo luan chuyén moén

- Bai tap ki€u du 4n

- M6 phOng tinh hubng, déng vai



TEN PON VI NANG LUC: Xt Iy khi€u ki€n cQa nhén vién va gidi quyét
van dé

MA SO: CM30



Don vi ning Iuc nay bao gdm cdc ki€n thlc, kY ning, thdi dO can thiét
trong vi€c xay dung va tuan thU quy trinh khi€u nai cla don vi d€ x ly cic
van dé, gidi quyét cic mOi ban tAm hay phan nan cUa nhan vién trong b0
phan.

THANH PHAN VA TIEU CHIf THU'C HIEN
1. Théng bao v6i nhan vién vé cic quy trinh tha tuc khi€u nai

Cung cap thdng tin day dU v€ quy trinh, thU tuc hién hanh cla don vi
lién quan dén viéc dua ra khi€u nai/khiéu kién

Tim kiém sy hd trg tUr dong nghiép hodc chuyén gia nhan sy hay
chuyén gia phdp 1y vé bat ky khia canh nao cla quy trinh khi€u nai chua nam
0

2. Thuc hién quy trinh khi€u nai

X4c dinh cdc khi€u nai ti€m 8n va dua ra cdc bién phdp phong nglra dé€
gidi quy€t van dé khi c6 thé

XU 1y cdc phan nan, van dé khé khin va lo 1ang cUa nhéin vién, tim
ki€m céic gidi phap mém déo d€ x(r 1y van dé néu c6 thé

Tuan theo céc quy trinh chinh thic cQa don vi vé x( 1y khi€u nai néu
c6 nhan vién gUi khi€u nai bang vin ban
3. Duy tri cac hO so chinh xac

Luu gi(r day d0 va chinh x4c ho sO trong sult qu4 trinh khi€u nai va
ddm bdo su bdo mat trong thoi gian can thiét

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Giao ti€p d€ cdc bén hi€u nhau

Piéu tra dé€ xdc dinh nguyén nhan va sU viéc

Gidi quyét van dé bat dong

Tu van luat phap, n0i quy lao dOng cla cO s&

Ra quyét dinh theo n0i quy lao dOng clla cO sG

Gidm sat qua trinh thuc thi

Luu gi(tho so
Ki€n thuc thiét yéu

Tam quan trong cUa viéc thong tin cho cic nhan vién day dU céic quy
trinh, thU tuc hién tai cla don vi vé viéc dua ra khi€u nai



Cidc céch ti€p cadn mém déo dé€ xU 1y céc lo 1ang, van dé khé khin,
phan nan va khi nao thi cich ti€p can nay c6 thé gidi quyét tinh hudng mot
c4ch hiéu qua

Tam quan trong cUa viéc tuin theo cdc quy trinh, thU tuc khi€u nai
chinh thUc cUa don vi va khi nao thi 4p dung ching

Céch ti€n hanh cudc hop vGi nhan vién d€ thdo ludn vé khi€u nai cla
ho

Céch di€u tra khi€u nai mOt cach thdu ddo

Tam quan trong cUa thong tin rd rang, ngan gon, khach quan va cich
thUc thuc hién viéc nay

Céch luu gilt hd so day dU va chinh x4c trong sudt qua trinh khi€u nai
va dAm bdo sU bao mat trong th0i gian can thiét

Quy trinh xU 1y khi€u nai cla don vi

Nguln tu van, hudng dan va ho trg tir ddng nghi€p, bd phdn nhan su
va cdc chuyén gia phéap ly
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Thong tin cho nhan vién vé€ quy trinh khi€u nai:

- P&m bdo nhan vién dugc thong tin day dU vé quy trinh khi€u nai hién hanh

- Tim ki€m su h6 trg tUr ddng nghiép, bd phén nhin sy va céc chuyén
gia phap ly
2. Thuc hién quy trinh khi€u nai:

- Nhan biét cic khi€u nai ti€m &n trudc khi ching tr@ thanh van dé
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10n
- C6 cé4c bién phap phong nglra d€ gidi quy€t van dé khi c6 thé

- Phdn h6i mOt cich mém déo vGi céc lo lang, van dé khé khin va
phan nan cUa nhan vién d€ xU 1y tinh hudng néu c6 thé

- Can nhac khi nao c6 th€ s dung céch ti€p cdn mém déo dé€ gidi
quyét tinh hubng mot cach hi€u qua

- Tuén theo cdc quy trinh khi€u nai chinh thlc cla don vi néu nhan vién
gUi khi€u nai bang vin ban
3. Luu gilr h6 so day du va chinh xdc:

- P&m bdo cic hd s dugc luu gilr day du trong sudt qua trinh khi€u
nai

- Pam bdo ho so dugc Iuu tr(f bAo mat trong thOi gian can thiét
HUONG DAN PANH GIA



Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai nGi lam viéc hodc trong moi tr’Ong mod phOng tuong Ung, keém theo
danh gi4 cdc ki€n thUc nén tdng. Cac phuong phdp danh gid khdc nhau can
dudgc s dung d€ thu thdp chiing c(t vé sy thong hi€u ki€n thlc, kY ning, thai
d0 di quy dinh trong pham vi don vi ning 1uc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hop d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Nghién c(tu tinh huOng

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- B4o céo khach quan do bén th(f ba thutc hién
- Bai tap ki€u du 4n

- M6 phong tinh hudng, déng vai

- Ki€m tra viét

- Céu héi vén ddp

- Thu thap ho so chlng c( tai noi 1am viéc



TEN PON VI NANG LUC: Hu@n luy€n nhén vién tai cho
MA SO: CM31

Don vi ning 1uc nay bao gdm cic ki€n thUc, kY ning, thdi d§ can thiét
d€ gidp cdc nhan vién trong va ngoai bO phdn tri€n khai va duy tri vi€c thuc
hi€n cong viéc thong qua hinh thUc hudn luyén tai ch0. Huadn luyén tai cho
gitip c4c cd nhin hoan thién viéc thuc hi€én cong viéc bang cich:

Nhan bi€t thé manh cla ho va tim cich phat huy thé manh theo cich
hiéu qua nhat

Phan tich cac khia canh cong viéc cla ho chua dat dugc hiéu qud toi
Uu va 1ap k€ hoach hudn luyén tap trung vao cic di€m y€u va cic khodng
tr6ng

Hudn luyén tUng c4 nhan vé cic kY ning chuyén mon va k¥ ning thuc
hanh, dich vu khach hang, k¥ niing giao ti€p hodc céc linh vuc khic cla hoat
dOng kinh doanh

Tiéu chudn nay lién quan dé€n cic gidm sit vién va ngudi quan 1y 1a
nh(ng ngudi c6 trach nhiém cu thé trong vi€éc hudn luyén nhén vién.
THANH PHAN VA TIEU CHf THYC HIEN
1. Nhan dién yéu cau huan luyén

Lam viéc vGi nhan vién dé nhan dién va Uu tién cic nhu cau hudn
luyén cUa ho

Pam bdo cic yéu cau hudn luyén cla ho phu hop véi muc tiéu cla
don vi

Cuing v&i nhan vién xdc dinh muc tiéu ma ho mong doi tUr khéa hudn luyén

Cung v&i nhan vién xdc nhan phuong phip hudn luyén sé dugc su
dung

Cung vGi nhan vién tim hi€u d€ phat hién cdc nhu cau kién thlc va ky
ning can phit tri€n va cdc hanh vi cn dugc thay dGi cla tUng c4 nhan nham
dap Ung tiéu chudn thuc hién cong viéc



Cung vGi nhan vién tim hi€u nhiing tré ngai c6 th€ anh hudng dén qua
trinh ti€n b0 cla ho va cach loai bd céc trd ngai nay
2. Chudn bi va thuc hién cic bu®i hudn luyén

Cung vGi nhan vién 1ap k€ hoach cach thUc phat trién cdc kY ning va
hanh vi m&i theo trinh tu cdc budc mot cach hgp ly

Chudn bi cdc bubi hudn luyén, xdc nhdn nbi dung va két qud mong
muOn

Thuc hién cic bubi hudn luyén vé chuyén mén, thuc hanh hodc cic ky
ning khic d€ gitp nhan vién phat tri€n cdc kY ning va hanh vi m&i hodc hoan
thién cdc ky nidng va hanh vi hién tai
3. Giam sat ti€n trinh va cung cap phan hoi

Giam sit sU ti€n b0 cUa nhan vién mOt cich c6 hé thOng

Pua ra phdn hoi cu th€ nham hoan thién cdc k¥ ning cUa nhéan vién,
ting cuOng cic hanh vi hiéu qua va thic ddy ddng Iuc cla ho nham dat dugc
tiéu chudn thuc hién cong viéc

ThOng nhat v&i nhan vién khi ho da dat dugc tiéu chudn thuc hién
cong viéc, hodc khi ho khong can hudn luyén thém

Khuy€n khich va trao quy€n cho nhin vién d€ ho c6 trach nhi€m phat
tri€n ngh€ nghiép lau dai cUa chinh ho
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Giao ti€p va nhan di€n yéu cau hudn luyén

Tu van ndi dung c4c khéa huan luyén

Lap k& hoach hudn luyén

Bién soan, phit tri€én céc tai li€u hudn luyén

Tri€n khai hudn luyén

Khuyé&n khich va trao quy€én d€ nhan vién phat trién

Po ludng va danh gid sU ti€n b0
Ki€n thuc thiét yéu

Céc mo hinh, cong cuU va kY thuat hudn luyén lién quan, cich thlc 4p
dung cdc mo hinh, cong cU va ky thuat d6



Céc k¥ ning hudn luy€n hiéu qua can cé va cach 4p dung cic kY ning
nay

Céch thiét 1ap thda thudn hudn luy€n vdi nhan vién va nGi dung cUa thda thudn

Céch gitip nhan vién nhan biét cic kY ning can phat tri€n va cdc hanh vi
can thay d6i

Céch gitip nhan vién nhan biét va thio g& nhitng khé khin c6 thé dnh
hudng dén su ti€n bd clia ho

Céch gitdp nhan vién chudn bi k€ hoach phit tri€n cic k¥ ning va/hodc
di€u chinh hanh vi clla ho

Céch gidp nhan vién th( thuc hién cdc kY ning va hanh vi m&i va céich
th€ hién su tién b0 cla ho

Tam quan trong cUa vi€c gidm sit su' ti€n bO cUa tlng nhan vién trong
vi€c phat trién kY ning va hanh vi m&i va cach thuc hién viéc gidm st

Céch dua ra cic ¥ ki€n phan hoi cu th€ cho nhan vién nham hoan thién
cdc k¥ ning cUa ho, ting cuOng cic hanh vi hi€u qud va thic ddy dOng luc
lam viéc

Céch trao quyén cho nhan vién d€ ho c6 trach nhiém v&i chinh qua trinh
phét tri€n cUa ban than

Cic yéu cau cUa nganh d€ hO trg nhan vién ning cao hiéu sudt cong
viéc

Céc nguOn thong tin, ngudn 1Uc va tU van trong don vi

Céc chinh séch va thong 1€ cUa don vi trong van d€ hudn luyén, dio tao tai chd

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Xdc dinh cdc yéu cu hudn luyén:
- Xay dung cac linh vUc cU th€ ma nhan vién muOn ting hi€u sudt cong vi€c
- Xay dung cdc tiéu chudn hién hanh vé thuc hién cong viéc
- Xay dung cdc tiéu chudn thuc hién cong vi€c ma nhan vién muon dat duge
- X4c dinh c4c 1y do nhan vién muOn ting hi€u sudt cong viéc

- Lam 16 cdc hinh thlc hd trg ma nhin vién mong dgi tU ban va nhimg
cam k&t mong dQi tU nhin vién

- X4c nhan khéa hudn luyén ma ban sé cung cap cho nhan vién

- X4c nhan khung thdi gian hudn luyén



- X4c nhan dia di€m, tan sudt va d0 dai cdc khéa hudn luyén
- X4c nhan cdc mOc thdi gian danh gid su tién b0
- X4c nhan cich thlc do 1uOng va danh gid su ti€n bd

2. Cdc tr0 ngai c6 nguy cO anh huOng dén su ti€n b0 cla nhan vién:
- Ap luc cong viéce
- Céch sap x€p ca lam viéc
- Phan Ung vGi thay d6i
- Thi€u thiét bi, tién nghi hodc cic ngubn luc
- Thi€u sy ho trg clia ddng nghiép hodc tU nhitng ngudi khic
- Thi€u céch dao tao phit hgp

3. Thi€u hut ky néng cé thé dugc khac phUc thong qua hudn luyén:
- C4c k¥ ning khong doi hoi c4c khéa dao tao chinh thUc hoac kéo dai nhu:
+ KV niing dich vy khich hang hodc k¥ ning giao ti€p

+ Cé4c kY ndng thuc hanh hodc kY ning chuyén mon nhu van hanh céc
thiét bj

+ Ban hodc quang b4 sdn pham va dich vu
4. Thoi gian va dia di€m phit hop:
- Tai n0i 1am viéc trong thoi gian lam viéc
- Trudc hodc sau gid 1am viéc
- Tai dia di€m mod phOng ngoai noi 1am viéc thuc t&
5. Cdc kY ning ngh€ nghiép cu thé:
- C4c kY niing can d€ ho trg viéc gidi thi€u cic thi€t bj mdi
- Cé4c kY ning can d€ ho trg viéc giGi thiu cdc quy trinh mGi
- C4c kY ning can d€ ho trg viéc gidi thiéu cdc thU tuc mdi
- C4c kY ning can d€ hoan thanh cong viéc hodc nhi€m vy mot cich hi€u qua
HUONG DAN PANH GIA

Don vi niing 1uc nay c6 thé dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong mdi trudng mod phOng tuong Ung, kém theo
d4nh gi4 cdc kién thUc nén tdng. C4c phuong phdp danh gid khdc nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hiu ki€n thic, kY ning, thai
d0 da quy dinh trong pham vi don vi ning luc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:



- Nghién c(tu tinh huOng

- Bai tap ki€u du 4n

- Ki€m tra viét

- Cau h4i van dap

- M6 phong tinh hudng, déng vai

- Thu thap ho so chlng c( tai noi 1am viéc
- Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc

- B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hi€én

TEN PON VI NANG LUC: Thuc hién bai dao tao nhém
MA SO: CM32

Pon vi ning 1uc nay tap trung vao cic ki€n thlc, kY ning, thai d0 can
thi€t d€ t6 chlc va tri€n khai dao tao nhan vién/hQc vién trong nhém, hai hoa
gilta cdc nhu cau phat tri€n cUa tUng c4 nhan v3i cdc kY ning va ki€n thUc ma
mOi thanh vién can c6 d€ hoan thanh vai tro cla ho tai don vi.
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Thiét 1&p cac yéu cau dao tao va phat trién

Xéc dinh niing 1uc hién tai cUa hQc vién/nhan vién

Xéc dinh nidng Iuc can c6 doi vOi hoc vién/nhan vién

Xdc nhan khodng trOng vé€ nhu cau dao tao da dugc xac dinh doi vdi
tUng ca nhan lién quan

X4c dinh su ho trg hién c6 dé trién khai dao tao



2. Chudn bi dao tao
Lap k& hoach yéu cau dao tao
Xay dung nbi dung dao tao
Phit tri€n céc tai 1iéu va hoc li€u phuc vy dao tao
3. Tri€n khai khéa dao tao
Chudan bj dia diém dao tao
Gidi thiéu cic hoat dOng dao tao va ki€m tra ddnh gid
Ti€n hanh dao tao
Tao cic c¢0 hOi cho hoc vién/nhan vién thuc hanh
Nhan xét phdn hOi qu trinh hoc tap cla hOc vién/nhan vién
4. Panh gia va theo do6i sau kh6a hoc
Hoan thanh viéc ddnh gid hQc vién/nhan vién
Thu théip ¥ ki€n phdn hoi d€ riit kinh nghi€m cho cac khéa dio tao ti€p theo
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Giao ti€p d€ xdc nhan khodng trOng v& nhu cau dao tao
Lap k€ hoach va xay dung tai li€u dao tao
Tri€n khai dao tao theo nhém
Ti€p thu va dua ra y ki€n phdn hdi d€ rit kinh nghiém cho cdc khéa
ti€p thu va dua ra ¥ ki€n phdn hoi d€ rit kinh nghiém cho céc khéa ti€p theo
SU dung céc phuong tién truc quan trong dao tao
Ki€n thuc thiét yéu
Céch thic k€t hop hai hoa gilra nhu cdu dao tao cla c4 nhan va nhém
vGi nhu cau cla don vj
Céch thUc ti€n hanh phan tich nhu cdu dao tao

Céch xdc dinh loai hinh dao tao phit hop va két qua dat dugc thong
qua cédc loai hinh dao tao khic nhau

Céch thUc ddm bdo cic két qud dao tao dép Ung nhu cdu dao tao da xac dinh
Cic loai y ki€n phdn hbi vé dao tao can nhan dugc t&r moi c4 nhan
hQc vién va c4ch thUc danh gi4 tinh hi€u qua cla dao tao
Tam quan trong cUa vi€éc x4c dinh cdc muc tiéu dai han ciing nhu 10i
ich trudc mat



PIEU KIEN THUC HIEN
1. Viéc xdc dinh ndng lUc hién tai:

- Quan st thuc té& cong viéc clla ngudi lao dOng

- Xem xét d{t liéu thubc hé thOng/co sG dir liéu viéc thuc hién cong
viéc cUa nhan vién tai noi lam viéc

- Tim ki€m thong tin tU ngu0i quan 1y, gidm sat vién va dOng nghiép

- Thu thap thong tin phdn hoi tU khach hang

- Ki€m tra hé thOng vin bang, chlng chi clia nhan vién

- Xéc dinh s& thich cUa cd nhan hOc vién/nhan vién vé cach thUc dao tao
phu hgp

2. Viéc xdc dinh ndng WUc can cé dbi vOi hOc vién/nhan vién:
- Ra soat cac chuOng trinh dao tao li€én quan
- Xdc nhan lai cdc k€ hoach kinh doanh
- Ra sodt cdc quy trinh va chinh sich c6 lién quan
- Ra sodt c4c bang phan tich cong viéc hién cé
- Cu thé€ héa cdc tiéu chi vé san phdm va dich vu
- Mb ta bOi cdnh tai noi lam viéc, bao gbm ca cic di€u kién d€ thuc
hién cong viéc
3. Viéc mé ta khoang tréng can dao tao:

- Cu thé€ héa su khic biét gilta mong mubn cla don vi dbi v4i viéc
thuc hi€én cong viéc cla hQc vién/nhan vién

- MUc d0 thuc hién cong viéc thuc té tai noi lam viéc cla mOi hoc
vién/nhan vién

- X4c nhan khodng trOng can dao tao di xdc dinh dOi vGi tUng hoc
vién/nhan vién

4. Su hO tro can thiét cho qud trinh dao tao:

- ThOi gian

- Nguln luc vat chat

- NguOn nhan Iuc

- NguOn Iuc tai chinh

- Pia diém dio tao

- Tai li€u va hoc li€u phuc vu dao tao

- SU'hO trg vé quan ly



- L0 trinh phat tri€n nghé nghiép c4 nhan da dugc xac 1ap trong don vi
dua trén vi€c tri€n khai dio tao ndi b

5. Viéc phdt trién ndi dung dao tao:
- Pam bdo tinh chinh x4c va sU bao quit cUa cdc nOi dung di dé xudt
- X4c dinh céc chU dé va cdc ti€u dé can dao tao

- X4c dinh c4c ki€n thlc, kY ning va thidi d6 nén tang trong moOi ndi
dung da dé xuat
- Lap so d0 nOi dung dao tao dbi chi€u vdi cic ning luc da xdc dinh
can c6 cUa tUng hQc vién/nhin vién
- Nhan manh van d€ an toan tai ndi 1am viéc trong tat cd céc giai doan
trién khai dao tao va trong tat ca cdc ndi dung dao tao
6. Viéc phdt trién cdc tai liéu va hoc liéu phuc vu dao tao:

- Can d0i cdc tai li€u va hoc liéu phuc vu dao tao vGi nhu cau di xéic
dinh tai noi 1am viéc

- X4c dinh c4c tai li€u v hoc liéu cu th&, bao gOm cd cdm nang hudng
dan, sich hQc, sich bai tap, huéng dan thdo ludn, tai liéu phat tay, quy trinh
nghi€p vU tiéu chudn, ap phich, cic doan video minh hQa, cic vat mau,..

- Chudn bi x4y dung céc tai li€u va hoc li€u phuc vu dao tao nham dap
Utng nhu cau di x4c dinh tai noi lam viéc

7. Viéc trién khai khéa dao tao:

- Bam sat k€ hoach dao tao/ké hoach trién khai da chudn bi, bao gOm
cd mUc dO bao quét clUa ndi dung/muc tiéu va viéc thuc hién cic hoat dOng
trong dao tao

- Biéu chinh k& hoach tri€n khai da chudn bi d€ d4p Ung hi€u qud nhat
c4c van dé nady sinh trong khéa dao tao

- Ap dung cic kY ning tudng tac thich hgp gilta cdc cd nhan d€ thiic
day hoat dOng dao tao

- SUr dung céc k¥ ning giao ti€p bang 10i hiéu qua dé€ truyén tai ndi
dung dao tao, cung cap thong tin b6 trg va gidm sit khéa dio tao

- S dung céc hinh thlc dao tao phit hop: trinh bay 1y thuyét nghé hodc
thuc hanh nghé

. Viéc nhén xét phan hoi hOc vién/nhéan vién:
- Pam bao y ki€n phdn hOi dugc dua ra mOt cich can trong

- S dung ¥ ki€én phan hoi tich cuc nham tao dOng luc va khuyén
khich nhan vién/hQc vién

- Ghi nhan ca no luc ciing nhu két qua



- Chan thanh trong viéc dua ra ¥ ki€n nhan xét
- Ludn c¢6i m@ véi cuong vi dio tao vién khi ti€p nhan y ki€n phan hoi
tU hoc vién/nhan vién
- SU dung cic kY thut giao ti€p bang 10i va khong 10i trong viéc dua
ra y ki€n phdn hoi
9. Viéc hoan thanh ddnh gid hOc vién:

- Pua ra cdc mau phi€u dinh gid, ddm bdo muc tiéu danh gid khich
quan vé nli dung dao tao, qud trinh trién khai dao tao, cO sG vat chat phuc
vU dao tao va cic két qua dao tao dat dugc

- Pdm bdo ¥ ki€n phan hdi vé khéa dao tao dugc rit kinh nghi€m cho
cac khéa dao tao tiép theo

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc danh gid thong qua thuc hi€én cong
vi€c tai nGi lam viéc hodc trong moi tr’Ong mod phdng tuong Ung, kém theo
danh gid c4c kién thlUc nén tdng. Cdc phuong phdp dinh gid khic nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hiu ki€n thic, kY ning, thii
d0 da quy dinh trong pham vi don vi ning 1uc.

Céc phuong phdp sau cé thé dugc si dung két hop d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- M6 phOng tinh hubng, déng vai

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- Nghién c(u tinh hubng

- B4o céo khach quan do bén th(f ba thutc hién
- Nghién c(tu tinh huOng

- Bai tap ki€u du 4n

- Ki€m tra viét

- Céu héi vén ddp

- Thu thap ho so chlng c( tai noi 1am viéc



TEN PON VI NANG LUC: Pam bado chat lugng cong viéc trong nhém
MA SO: CM3

Pon vi ning 1uc nay tap trung vao cic ki€n thlc, kY ning, thdi d0 can
thi€t d€ ki€m tra ti€én trinh va chat lUgng cdng viéc cla thanh vién trong
nhém nham dadm bdo dat dugc tiéu chudn thuc hién cong viéc theo yéu cau.
Pon vi ning 1uc nay 4p dung cho céc gidm dOc, gidm sat vién va truéng nhém



chju trach nhiém ki€m sodt ti€n d6 cong viéc clia nhém va ki€m tra chat
lugng két qud dau ra.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
1. Giam sat tién dd va chat luong cong viéc

ThuGng xuyén ki€m tra ti€n d0 va chat lugng cong viéc cla cdc thanh
vién trong nhém so v&i tiéu chudn thuc hién cong viéc di dé ra

Pua ra y ki€n phan hoi kip thoi, cu thé d€ cé4c thanh vién trong nhom
duy tri va cdi thién két qud thuc hién cong viéc

2. HO tro cac thanh vién trong nhém

HO trQ cdc thanh vién trong nhém xdc dinh va gidi quyét cdc van dé va
sU vU khong 1uGng trudc

Khuyé€n khich cdc thanh vién trong nhém hoan thanh cong viéc dugc
giao ding thOi han va tiéu chudn dé ra

Cung cdp su hO trg vashodc ngudn luc b sung ma cic thanh vién trong
nhém can c6 d€ hoan thanh cong viéc ding thdi han va tiéu chudn dé ra

3. Giai quyét cac van deé lién quan dén thuc hi€n cong viéc

Xdc dinh cic viéc thuc hién khong dat yéu cau, thdo ludn nguyén nhan
va thOng nhat gidi phéap khac phuc v&i cdc thanh vién trong nhém

Ghi nhan nhiing phan viéc quan trong di duQc cdc thanh vién trong
nhém thuc hién tot

Khuyé€n khich cédc thanh vién trong nhém duy tri va thuOng xuyén cai
thién két qua thuc hién cong viéc

SU dung thong tin thu thap dugc vé két qud thuc hi€n cla cic thanh
vién trong nhém vao vi€c danh gia chinh thlc k€t qua thuc hién cong viéc,
néu c6 thé

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Ki€m tra, gidm st ti€n d0 va chat lugng cdng vi€c cla cic thanh vién
trong nhom

Danh gid thuc hién cong viéc

Dua thong tin phan hoi

POng vién, tuyén dudng nhitng di€m manh can phat huy
Nhac nhd, phé binh nhitng di€m can khac phuc

Tu van gidi phap khac phuc nhitng di€m yéu



Gidi quy€&t van dé bat dong

Lam viéc nhém d€ theo doi k€t qua thuc hién cong viéc nhém d€ theo
doi k€t qua thuc hién cong viéc
Ki€n thuc thiét yéu

Cich thUc hi€u qua nhat d€ ki€m tra ti€n d0 va chat lugng cong viéc
cUa céc thanh vién trong nhém mot c4ch thudng xuyén va cong bang

Céch th(c dua ra y ki€n phan hoi kip thOi va mang tinh xdy dung danh
cho céac thanh vién cUa nhém

Ciach thUc 1ua chon va dp dung cdc phudng phap khic nhau d€ thiic
day, hO trg va khuy€n khich céc thanh vién trong nhém hoan thanh cong viéc
dugc giao va thuGng xuyén ning cao k&€t qud thuc hién

Céch thUc 1ua chon va 4p dung cac phuong phap khdc nhau d€ ghi nhan
thanh tich cUa cdc thanh vién trong nhém

Su hO trg va/hodc nguOn 1uyc bO sung ma céc thanh vién trong nhém can
c6 d€ hoan thanh cong viéc ding thGi han va tiéu chudn dé ra ciing nhu cich
thUc ho trg ho thuc hién cong viéc

Céch thUc ra sodt k& hoach clla nhém d€ thuc hién cic cong vi€ce theo yéu cau
Quy trinh v chinh sach cUa don vi trong vi€c pht tri€n c4 nhan va nghé nghiép

Quy trinh bdo cdo trong don vi ban dang lam viéc va pham vi quyén
han cla ban

T4c tiéu chudn hodc mUc dd thuc hién cong viéc do don vi dé ra

C4c chinh s4ch va quy trinh x( 1y viéc thuc hién cong viéc kém hi€u
qua

PIEU KIEN THUC HIEN
1. MUc aé dich vu va hiéu qua:
- Giam sdt va ddnh gid két qud thuc hién cong viéc
- Theo d&i mUc dO hai long cUa khéch
- Giam sat chi phi
2. Cdc n0i dung dam bao chdt luong:
- Hé thOng chat 1ugng
- Tiéu chudn chat lugng
3. Cdc van dé vé chat luong:
- C4c tinh huOGng phuc vu khéach hang khé tinh
- Su cb kY thudt/hdng thiét bi



- Su'c0 trong viéc cung cap dich vu di hlra véi khach hang
- SU cO hay bat cap v€ quy trinh 1am viéc
- Phan cdng cong vi€c khong hgp 1y giy ra tinh trang thi€u/thUa nhan
vién
- Khong dU ngubn 1uc tai chinh
- Su chdm tré va nhiing khé khin vé thoi gian
- Nhiing van dé khac

4. Cdc quy trinh va hé thGng:
- Dich vu khéch hang
- Hoat dOng cla nha hang va qudy bar
-Bép
- BO phan hanh chinh
- Quy trinh dat gilr chd
- Hé thOng phuc vu buOng
- Kiém soat kho hang
- An ninh
- Thuc hanh an toan lao dOng
- Hé thOng ghi chép dt liéu
- C4c thU tuc tai chinh
- Nhig hoat dOng khic

5. Viéc hu@n luyén va phan hoi tich cUc:
- Ra sodt ddnh gi4 hoat dOng
-Tu vén
- Nhan xét cUa khach

6. Cdc hO sO lUu tai noi lam viéc:

- HO sO nhén vién
- B4o céo thuc hién cong viéc
- HO sO vé tién luong va thoi gian lam viéc
- HO s0 tai chinh
- HO s0 nhan tién mat
- C4c tai liéu, phi€u dich vy va chUng tU giao dich tai b0 phan nha hang
- HO s0 khach hang



- HO s0 ki€m todn
- H6 s0 kho hang
- Nhing ho so khic
7. Cdc van dé tai noi lam viéc:
- Ky thuat nghé
- Khach hang
- Nha cung cdp
- Trang thiét bj
- Su tuan thU
- Thu tuc hanh chinh
- TG chirc
- Ngu0i lao dOng
- Nhig van dé khac
8. Hoat dbng sUa sai:
- Quy trinh vd/hodc thu tuc méi
- Thay dGi vé quy trinh va/hodc thU tUc tai noi lam viéc
- Nhirng hoat dOng khdc
HUGNG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc niy c6 thé dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong mdi trudng mo phOng tuong Ung, kém theo
danh gi4 c4c kién thlc nén tdng. Cdc phuong phdp dinh gid khic nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c(f vé su thong hiu ki€n thic, kY ning, thii
d0 di quy dinh trong pham vi don vi ning 1uc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc si dung két hop d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc

- Ki€m tra viét

- Céu héi vén ddp

- B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hi€én
- Thu thap ho so ching cr tai noi 1am viéc

- Nghién c(tu tinh hudng

- Bai tap ki€u du 4n

- M6 phOng tinh hubng, déng vai



TEN PON VI NANG LUC: Lap ké hoach, phan cong va gidm st cong
viéc cla nhém
MA SO: CM34
Pon vi ning Iuc nay bao gdm cic ki€n thic, kY niing, thdi d0 can thiét

d€ ddm bdo cong viéc yéu cau clia nhém dugc phin cong hi€u qua va cong
bang, dOng thOi ciing lién quan dén viéc gidm sit ti€n d0 va chat lugng cong
vi€c cUa céc thanh vién nhém nham ddm bao dip Ung mlc d hay tiéu chudn
thuc hi€n cong viéc da dé ra.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Lap k€& hoach cong viéc clia nhém

Xdc nhan véi ngu0i quan ly vé cong vi€c ma nhém can 1am va dé nghi
lam 16 nh{rng di€m va van dé ndi bat khi can thiét

Lap k& hoach vé cé4ch thlic nhém thuc hién cong viéc, x4c dinh cic
van dé uu tién hay cdc hoat ddng quan trong, dong thoi tan dung t0i da cic
ngudn 1uc san c6
2. Phén cong cong vi€c cho cac thanh vién cla nhém

Phén cdng cong viéc cho cic thanh vién cla nhém mOt cich cong bang,
c6 tinh dén cdc kY ning, ki€n thlc va sy hi€u bi€t, kinh nghiém va khoi
lugng cdng vi€c clia ho cling nhU ¢G hoi phit tri€n

Gidi thiéu tém tat v&i cic thanh vién cla nhém vé€ cdng viéc ma ho
dugc phan cong va tiéu chudn hodc mUc do thuc hién dugc mong dgi

Khuyén khich céc thanh vién cUa nhém dat ciu hodi, dua ra ggi y va tim
céch lam r6 hon céc cong vi€c ma ho dugc phan cong
3. Giam sat tién dO va chat luong cong vi€c cla cic thanh vién trong

nhom

Ki€m tra tién d0 va chat lugng cong viéc cla cdc thanh vién trong
nhém moOt cich thuGng xuyén va cong bang dua trén tiéu chudn hodc cap do
thuc hién dugc mong dgi

Cung cap thong tin phdn hoi kip thdi va mang tinh xay dung

HO trg cic thanh vién trong nhém xdc dinh va xU 1y cic loai van dé va
céc sy vu khong 1udng trudc dugc

Thic day céc thanh vién trong nhém hoan thanh cong viéc dugc phan
cong va cung cdp bat ky su hO trg va‘hodc ngubn 1uc b sung nao d€ gidp ho
hoan thanh cong viéc



Gidm sat mau thudn trong nhém, xdc dinh nguyén nhan xay ra va x(t ly
mOt cdch nhanh chéng va hiéu qua

4. Xem xét viéc thuc hi€n cong viéc cla cic thanh vién trong nhém

X4c dinh vi€c thuc hién cong vi€c kém hiéu qud hodc khong thé€ chap
nhan dugc, thdo ludn vdi cic thanh vién trong nhém v€ nguyén nhan va thOng
nhat gidi phéap cai thién hi€u qua thuc hién

Ghi nhdn vi€c hoan thanh xudt sac nhitng phan vi€c co ban hodc céic
hoat dOng dd dugc thuc hién bdi tUng thanh vién trong nhém va cd nhém,
thong bdo cho ngu'di quan 1y cla ban

SU dung thong tin thu thap dugc vé két qud thuc hién cong viéc cla
céc thanh vién trong nhém vao vi€c danh gid chinh thlc vé qua trinh thuc hién

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Lap k€ hoach cong viéc cho nhém

Phan cong cdng viéc cho céc thanh vién trong nhém

Ki€m tra, gidm sit ti€n d0, qua trinh va chat lugng cong viéc

Panh gid k€t qud thuc hi€n cong viéc

DPOng vién, tuyén duong nhitng di€m manh can phat huy

Nhac nhd, phé binh nhing di€ém yé€u can khac phuc

Tu van gidi phdp khac phuc nhitng di€m yéu

Lam viéc nhém d€ theo doi k€t qua thuc hién cdng viéc
Ki€n thirc thiét yéu

Nhing cich khdc nhau d€ giao ti€p hi€u qua vdi cic thanh vién cla
nhoém

Tam quan trong cla vi€c x4c dinh/1am ro nhitng yéu cau cong viéc cla
nhém v&i ngudi quan 1y va cach thuc hi€én c6 hiéu qud

Ciach 1ap k& hoach cong viéc clla nhém, bao gdm cd cich thlic xic
dinh c4c van dé uu tién hodc cdc hoat dOng quan trong ciing nhu cdc ngubn
1Uc san ¢6

Céch x4c dinh va 4p dung day dU cic chinh sich sUc khde va an toan
trong vi€c 1&p k€ hoach, phan cong va ki€m tra cong vi€c

Tam quan trong cUa vi€c phan cong cong vi€c trong nhém mot céch
cong bang va cdch thUc thuc hién



Tam quan trong cUa viéc gidi thi€u tém tat v6i céc thanh vién trong
nhém vé cong viéc ma ho dugc phan b6 va tiéu chudn hodc cdp do0 thuc hién
dugc mong dgi va cdch thlc thuc hién

Céch thlc khuyé&n khich c4c thanh vién trong nhém dat cau hdi va/hodc
tim cdch lam rd hon va dua ra nhiing g0i y lién quan dén cong vi€c ma ho
dudgc phan cong

Nh{ng c4ch hiéu quad nhat d€ ki€ém tra ti€n dd va chat lugng cong
vi€c cla céc thanh vién trong nhém moOt cdch thuOng xuyén va cong bang

Céch thUc cung cap thong tin phan hoi kip thOi va c6 tinh xay dung cho
céc thanh vién trong nhom

Céch th(c lua chon va dp dung nhi€u phuong phap khac nhau d€ thiic
day, ho trg va khuy€n khich céc thanh vién trong nhém hoan thanh cong viéc
dugc phan cong, cdi thién két qud thuc hién cong viéc cla ho va ghi nhan
nh{ng thanh qua ho dat dugc

Su ho tro va/hodc nguln luc b6 sung ma cdc thanh vién trong nhém
can c6 d€ hoan thanh cong viéc va cich thic ho trg

Tam quan trong cUa viéc gidm sit mau thudn trong nhém, cich xac
dinh nguyén nhin clUa mau thuan va gidi quyét mau thuan mot c4ch nhanh
chéng va hiéu qud

Tam quan trong cUa viéc xdc dinh thanh vién trong nhém thuc hi€én
cong vi€éc kém hiéu qud hodc khong thé chdp nhan dugc, thdo ludn dé€ tim ra
c4c nguyén nhin, dong thdi thOng nhat gidi phdp cdi thién hi€u qua thuc
hién cong viéc trong nhém

Céc loai van d€ va céc su vu khong 1uOng trude dugc c6 thé xdy ra va
céach thUc ho tr@ céc thanh vién gidi quyét chiing

Céch thUc ghi chép thong tin v€ qua trinh thuc hién cUa cic thanh vién
trong nhém va sU dung thdng tin ndy vao muc dich ddnh gid két qud hoat
dOng.

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Quan Iy thuc hién cong vi€c cé th€ dugc dinh nghia nhU sau:

- MOt qué trinh hodc m6t s qud trinh thi€t 1&p su hi€u bi€t chung vé
muc tiéu ma mOt c4 nhan hodac mOt nhém can dat dugc va quan ly cic cd
nhan theo céch 1am ting khad ning dat dugc muc tiéu ngan han va dai han
. Tiéu chud@n thuc hién cong viéc:

- Céc chi sO thuc hién co ban dugc si dung d€ danh gia vi€c thuc hién
cong viéc trong thutc t€ so v3i muc tiéu da dé ra



- Céc tiéu chudn thuc hién cho bi€t mUc dd thuc hién cong viéc dugc
yéu cau d6i véi tlng cd nhan hodc cd nhém, thudng dugc thé hién dudi
dang dinh tinh hodc dinh 1ugng va cé thé lién quan tdi:

+ Ning sudt

+ Su diing gi0

+ Ngoai hinh cUa c4 nhan

+ MUc d0 chinh xac trong cong viéc

+ SU tuén thU cdc quy trinh

+ Céc tiéu chudn dich vu khach hang

+ TuOng tic trong nhom

+ ThOi gian d4p Ung

+ Gidm thiéu ric thai

+ Gidm thi€u chi phi

+ Céc tiéu chuén khédc

3. Cdc hé thOng dam bdo gidm sdt viéc thUc hi€én cong viéc clUa nhan vién:

- Tat cd cdc hé thOng chinh thUc va dugc 4p dung thudng xuyén, trong
d6 tat cd cdc nhan vién déu dugc danh gia két qua cong viéc thuc té tai noi
lam viéc theo cic muc tiéu da dé ra d€ x4c dinh mUc dd hodc thanh tich thuc
hién cUa tUng c4 nhan

- Pé4nh gia dua trén cdc chlng c( thuc té

- Phan hoi vé viéc thuc hién cong vi€c da dinh

- HO trg c4 nhan ti€p tuc thuc hién cong vi€éc di dugc chdp nhan va
di€u chinh nhirng k€t qud thuc hién chua dugc chap nhan

- Khuyén céo va c6 hinh thic ky ludt d6i v&i nhan vién khong thé hodc
khong san sang thuc hién cong viéc ding tiéu chudn va su mong dgi

4. Viéc ddnh gid nhan vién:

- Ti€n hanh d4nh gi4 theo dinh ky va thuOng xuyén

- Ap dung hinh thUc ddnh gi4 chéo gilta cdc nhdn vién, bao gbm ca cén
b0 quadn 1y, nhan vién 1am vié€c toan thdi gian hodc bén thGi gian va nhin vién
thdi vu

- Thiét 1&p cac muc tiéu ban dau d€ thuc hién cong vi€c va thong bdo
d€ tUng nhan vién dugc biét

- Tap hop céc chlng c vé thuc t€ thuc hién cong viéc cla nhan vién,
trong d6 can nhac tdi:



+ Hinh thlc danh gi4, c6 th€ bao gOm cd danh gid dOng cap va tu danh

gia
+ Panh gia nhém, sU dung céc chi sO ning sudt, bao gdm ca cic y kién
phdn hoi tU nhiing ngudi ho trg

+ C4c phuong phap thu thap dit liéu vé thuc hién cong viéc nham ddm
bdo d{t liéu déng tin cdy, phu hgp va chinh x4c

+ Céc phuong phéap dién gidi d{t liéu thuc hién cong viéc, bao gdm cd
cic k€t qud Uu tién va su hi€u biét
+ D(t liéu trong tUng bdi cdnh cu thé
5. Tu'van cho nhan vién vé két qua:
- Cung cdap y ki€n phan h6i dua vao chlng c( thuc hién cong viéc cla
nhan vién
- ThOng nhat vé& mUc d0 tring khdp gilra thuc t€ thuc hi€n va yéu cau thuc hién

- X4c dinh hanh dOng can di€u chinh, khung thOi gian va cdc muc tiéu
cho giai doan/chu trinh ti€p theo cUa qua trinh d4nh gi4 nhan vién

6. Hanh d0ng can thuc hién d€ cling c6 viéc dat dugc muc tiéu da di€u chinh:

- Cung cap su ho trg can thiét nhu giam sat, hudn luy€n, dio tao, cic
nguln IuUc, thong tin

- Cung c8p su'ho trg doi vdi cac van d€ ngoai cong vi€c ma nhan vién gdp phai
- T4i phan cdng cong vi€c va di€u chinh khoi lugng cong viéc
- T4i t6 chlc thuc hién cong viéc
- ThOng nhat cic muyc tiéu ngan han dé€ cai thién két qua thuc hién cong viée
- Xem xét 1ai cdc tiéu chudn va/hodc khOi 1ugng cong vi€c yéu cau
- Tu van
7. HO trQ va thiic d8y cdc thanh vién trong nhém:
- Thdo luan c¢&i mG nhung c6 nOi dung 13 rang gilta ngUOi quan 1y va nhan vién
- HO trg ding lic d€ gidm thi€u tic dOng tidu cuc cla viéc chdm tré va

tao di€u kién gan két gilra viéc thdo ludn va céc két qud thuc hién cong
viéc gan diy da dugc x4c dinh

- Ap dung céc chién lugc thich hgp nham thda méan nhu cau cUla cd
nhin va don vi

- HO trg ¢ mUrc d0 phit hgp trong sult qud trinh tU van tuong xUmg voi
cdc van dé dang dugc xUr 1y

- Gi6i thiéu cho nhan vién céc dich vu chuyén nghi€p bén ngoai néu
thay phi hgp



HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0Gi 1am viéc hodc trong moi tr’Ong mod phOng tuong Ung, kém theo
d4nh gi4 cdc kién thUc nén tang. Cic phuong phdp danh gid khdc nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hiu ki€n thic, kY ning, thai
d0 da quy dinh trong pham vi don vi ning luc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

- Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc

- M6 phOng tinh hudng, déng vai

- Bai tap ki€u du 4n

- Nghién c(tu tinh huOng

- Ki€m tra viét

- Cau héi van dap

- Thu thap ho so ching cr tai noi 1am viéc

- B4o céo khach quan do bén th( ba thuc hién



TEN PON VI NANG LUC: Thuc hién cic quy dinh vé sttc khOe va an
toan nghé nghiép

MA SO: CM35

Pon vi ning Iuc nay bao gdm cic ki€n thUc, kY niing, thii dd can thiét
d€ quan ly toan bO qué trinh an toan va sUc khOe trong pham vi trach nhi€ém
cUa c4 nhan. Pon vi ning 1uc nay khong dUng lai & cic quy dinh phap 1y vé
sUc khe va an toan lao dOng ma con hudng t&i cic tinh hubng c6 tinh dé€n slc
kh®e va an toan lao dOng trong qua trinh 1ap k€ hoach, ra quyét dinh va thulc
v€ “viin héa” pham vi trach nhiém cla c4 nhan. “Pham vi trach nhi€ém” c6 thé
gidi han & mOt bO phadn chuyén mdn, mOt khu vuc chlc ning hay mdt di€m
kinh doanh nhu' mOt vin phong cdng ty du lich hay c0 s& luu trd du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHIf THU'C HIEN
1. Thuc hién chinh sach vé stc kh@e va an toan

Xdc dinh trach nhiém va nghia vU cd nhan trong quy dinh phép 1y vé
sUc khOe va an toan

P3Am bdo mOi vin ban chinh sach vé sUc khde va an toan cUa don vi
dugc thong bso rd rang tdi tat cd mOi ngUOi trong pham vi trach nhiém cla
cd nhan va nhlng bén lién quan khac

Dam bao chinh sich sUc khde va an toan dugc dua vao thutc hién trong
pham vi trach nhiém cUa c4 nhin, dugc xem xét 1ai khi tinh huOng thay doi



vao nhiing thoi di€m nhat dinh, két ludn s€ dugc chuyén cho nhing ngudi
c6 trach nhi€m xem xét, gidi quyét

2. Pam bao tham van nhén vién veé stc khOe va an toan

Ddm bao c6 sy tham van thudng xuyén v&i nhitng ngudi trong pham
vi trach nhiém cUa c4 nhan hodc nhitng ngu0i dai di€n vé van dé slc khde
va an toan

Tim ki€m va st dung céc y ki€n cUa chuyén gia lién quan dén van dé
sUc khOe va an toan

3. Pam bado cé san ciac hé thong d€ xac dinh va giam sat rdi ro

Pam bdo c6 san hé thOng tai chd d€ nhan bi€t nguy cO va ddnh gid
rUi ro trong pham vi trdch nhiém cUa c4 nhan; hanh dOng kip thOi va hi€u qua
d€ loai bd hodc ki€m sodt cic nguy cO va rli ro d6

Pam bao c6 san hé thOng tai chd d€ gidm sit, ddnh gid va bdo cdo mot
c4ch hi€u qud viéc thuc hién cdc quy dinh vé€ slc khde va an toan trong pham
vi trach nhiém cUa c4 nhan
4. Tri€n khai va cai thién viéc thuc hién cic quy dinh vé sttc khde va an
toan

ChUng minh s cdi thién lién tuc viéc thuc hién cic quy dinh vé slc
kh&e va an toan trong pham vi trach nhi€ém cUa c4 nhan

Dat stc khde va an toan vao vi tri Uu tién khi thong tin vé viéc 1ap ké
hoach va ra quyét dinh trong pham vi trach nhiém cUa c4 nhan

ChUng minh rang nhitng hanh dOng cla céc c4 nhan clng cO cic thong
di€p vé chinh sich sUc khde va an toan cUa don vi

Pam bdo cdc ngudn luc ddy dU dugc phan b6 rOng khap trong pham
vi trach nhi€m cUa c4 nhan d€ gidi quyét cdc van dé slic khde va an toan

Phat tri€n vin héa dat “stc khoe va an toan” 1én hang ddu trong pham
vi trach nhiém cUa c4 nhan

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Poc hi€u cic chinh sich vé vé slc khde va an toan
Tri€n khai cc chinh sach vé vé sUc khGe va an toan cho nhan vién dudi quyén
TUu van kinh nghiém vé sUlic khGe va an toan
SU dung céc thi€t bi v€ an toan

Ghi chép va Iap bién ban



Ki€n thirc thiét yéu

Tam quan trong cUa sUc khde va an toan & noi lam viéc

Ciach thlc va dja di€m can x4c dinh nghia vu va trach nhiém c4 nhan
cUa ban dudi géc dd phép luat vé sUc khde va an toan

Céch cap nhat cdc quy dinh va vin ban phdp 1y lién quan t&i sUc khoe
va an toan

Yéu cau danh cho cdc don vi 1a phdi c¢6 thong bdo bang vin ban céc
chinh sdch vé& sUc khde va an toan

Cach thUc phd bi€n vin ban chinh sich vé slc khde va an toan t&i
ngU0i lao dOng trong pham vi trach nhi€m cUa c4 nhan va nhitng bén lién quan
khéc

Céch thUc va thOi di€m phdi xem xét 1ai viéc 4p dung vin ban vé chinh
sdch sUc kh@e va an toan trong pham vi trach nhi€m cUa cd nhan va dua ra két
ludn d€ thong bdo tinh hinh

Cach thlc va thOi di€m can hdi y ki€n nhlng ngudi trong pham vi
trach nhi€m cUa c4 nhan hay céc dai di€n cUa hQ vé céc van dé sUc khde va
an toan lao dOng

Cac nguOn y ki€n chuyén gia lién quan dén sUc khde va an toan lao
dOng

Céc céach thUc phat tri€én vin héa “dat slc khoe va an toan 1én hang dau”
trong pham vi quyén han cla c4 nhan

Céc loai nguy c0O va rUi ro ¢6 th€ ndy sinh d6i vGi sc khde va an toan
— cdch thUc thiét 1ap va sU dung cdc hé thOng phadt hién nguy cO va d4nh gia
rUi ro cting nhu lo@i hanh dOng can tri€n khai d€ ki€m sodt hodc loai bo
ching

Céch thUc thi€t 1ap cdc hé thOng theo dbi, ddnh gid va bdo cdo vé thuc
hién sUc khée va an toan trong pham vi trdch nhi€m cUla c4 nhan

Ly do va cdch thUc ma nhiing thong tin v€ sUc khde va an toan dugc
tinh dén khi 1ap ké hoach va ra quyét dinh

Tam quan trong cUa viéc xdy dung di€n hinh tOt lién quan dén sl
kh&e va an toan

Cic loai nguOn luc can c6 d€ gidi quyét cac van dé vé slc khde va an
toan
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc thong tin lién quan vé sUc khGe va an toan:

- Vai tro, trdch nhi€m cUa nhan vién



- Céc quy dinh phép 1y
- Sap x€p viéc ki€m tra sUc khde va an toan

- Pinh vi vai tro cUa thong tin, quy trinh, chinh sich lién quan dén sUc
khde va an toan

- Cé4c rli ro cU thé€ va cdc bién phap ki€m soét can thiét
- Céc luat hién hanh

2. Cdc nguy c0O va rdi ro:
- Hoa hoan va truOng hgp khan cap
- C4c rUi ro lién quan dén ddm dong
- Pe doa danh bom
- TrOm cap, cuGp c6 vii khi
- Hong trang thiét bi
- Sinh vat gay hai
- C4c nguy cO xudt phat tU trang thiét bi
- Cong viéc thuc hién bang tay
- TrOn trugt, vap nga
- SU dung chat kich thich/ma tdy va chat c6 cOn tai noi 1am viéc
- Bao luc tai noi lam viéc
- C4c chat dOc hai
- Cé4c nguy c0, rUi ro khac

3. Cdc ghi chép/ho so:
- HO s0 cé4c truOng hop chan thuong vé sUc khde va an toan
- SO truOng hop tai nan cé nguy cO xdy ra
-Cécy tudng cdi thién di€u ki€n sUc khde va an toan do cdc thanh vién
nhém dé xuat
-HOsOyté
- HO so tap hudn vé slc khde va an toan
- Bdo c4o vé nguy c0O cla cic thanh vién nhém
- Céc ghi chép/h0 s khic
4. Trién khai va cdi thién thuc hién quy dinh vé sUc khGe va an toan:

- H6i thao
- C4c budi trao dGi thong tin



- Céc tO tém tat thong tin va cdc an phdm khéc

- Tu van kinh nghiém

- Bai gidng

- Lam mau thuc hanh

- Céc cuOc hop nhém vé sUc khde va an toan
HUONG DAN DANH GIA

Don vi ning 1uc nay c6 th€é dugc dianh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi 1am viéc hodc trong mdi triOng md phOng tuong Ung, kem theo
danh gi4 cdc ki€n thUc nén tdng. Cic phuong phdp danh gid khdc nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hiu ki€n thic, kY ning, thai
d0 di quy dinh trong pham vi don vi ning 1uc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc si dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

- M6 phong tinh hudng, déng vai

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- B4o céo khach quan do bén th(I ba thuc hién
- Nghién c(tu tinh huGng

- Bai tap ki€u du 4n

- Ki€m tra viét

- Cau h4i van dap

- Thu thap ho so chlng c( tai noi 1am viéc

TEN PON VI NANG LUC: Toi uu héa hi€u qua s& dung cong nghé
MA SO: CM36

Pon vi ning 1uc ndy tap trung vio cic ki€n thlc, kY ning, thai d0 can
thi€t d€ ddm bdo nhitng ngUdi dang 1am tai don vi hodc pham vi trach nhiém
dugc giao c6 th€ s dung cong ngh€ nhu cong nghé thong tin va truyén
thong, thi€t bi, may méc nham nang cao két quad thuc hién hoat dOng kinh
doanh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. X4c dinh co hoi su dung cong nghé hiéu qua



Thu hiit cic dOng nghié€p lién quan tham gia x4c dinh va xdy dung cic
céach thlc s dung hiéu qua cong nghé tai ¢d s& 1uu trd du lich hodc cong ty
du lich/10r hanh

Tim ki€m va s dung kinh nghi€m chuyén mén cUa cic chuyén gia dé
hO trg@ viéc xay dung, thuc hi€n va xem xét 1ai chién 1Ugc vé sUr dung cong
nghé va gidm sét viéc thuc hién cic hoat dOng lién quan t&i sU dung cong
nghé

Xdc dinh céc cach ti€p can hién tai ddi vGi viéc s& dung cong nghé tai
don vi hodc trong pham vi trach nhiém dugQc phin cong ciling nhu cic ké
hoach loai bd hodc gidi thi€u cong nghé hay st dung cong nghé hién c6 cho
cac muc dich khac nhau

Xic dinh nhig co hdi d€ gidi thi€u cong nghé mdi,di€u chinh cong
nghé hién tai hoac s dung cdng nghé hién tai cho cdc muc dich khic nhau

2. Pua cong ngh@ mai vao hoat dOng clia don vi

PhG bi€n chién Iugc st dung cong nghé cho dong nghiép va céc bén
lién quan quan trong

Ki€m tra xem cong nghé mdi c6 tuong thich vGi cong nghé hién tai khong

Gidm sat mOt cdch than trong vi€éc dua cong nghé mdi vao sU dung
hodc di€u chinh cong nghé hién tai, hanh dOng kip thoi va c6 hi€u qud dé x{
ly cdc van d€ phit sinh
3. Pam bao ho trg st dung cong nghé mai

Pam bdo cung cdp moi ngudn 1uc va sy ho trg can thiét d€ gidp dOng
nghié€p c6 kha ning st dung hiéu qua cdng nghé san cé

DPAm bao c6 k€ hoach du phong trong truOng hop Ung dung cdng nghé
khong thanh cong

Duy tri cdc hé thOng gidm sat qua trinh tri€n khai thuc hién chi€n 1ugc
va bdo cdo vé két qua thuc hién hoat ddng cdng nghé tai don vi hodc linh
vUc chiu trach nhiém

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Xay dung cdc cdch thlc st dung cong nghé hiéu qud

Tinh todn, cin bang gilta rUi ro va 1gi ich c6 thé c6 dugc tlr su' chap
nhan rUi ro dé

Ki€m tra d0 tuong thich clla cong nghé mbi
Gidm sat viéc dua cong nghé mdi vao st dung



Lap k& hoach du phong trong truOng hgp Ung dung cong nghé€ mdi
khong thanh cong
Trinh bay
Ra quyét dinh
Ki€n thuc thiét yéu
Céc loai cong nghé khac nhau phut hgp v&i mOt ¢ s 1uu trd du lich
hay don vi du lich
Nhiing y€u t0 cO bdn can xem xét khi ddnh gid viéc sU dung va/hodc
gidi thiéu cong nghé mdi, bao gdbm day du céc chi phi va 1gi ich
Tam quan trong cUa viéc tham van dOng nghi€p va cédc bén lién quan
v€ van dé cong nghé
Céc n0i dung can thi€t clla mOt chi€n lugc st dung cong nghé hiéu

2

qua

Tam quan trong cUa k€& hoach dy phong trong qua trinh sU dung cong
nghé va/hodc gidi thi€u cong nghé mdi, gidi thich c4ch thic thuc hién hi€u
qua cong vi€c nay

Nhifng phuong phéap va ky thuat khac nhau d€ phG bié€n céich ti€p can
cong nghé va chién lugc st dung cong nghé cla don vi

Céch thUic ki€m tra s trong thich gilta cong nghé mdi va cong nghé hién c6

Céch thi€t 13ap cdc hé thOng dé€ ra sodt vi€c tri€n khai chién lugc st
dung cdng nghé va x4c dinh cdc ndi dung linh vuc can cdi thi€én

Céc loai ngudn 1uc va ho trQ can thi€t d€ gidp cdc ddng nghiép c6 kha
niang sU' dung tOt nhat cong nghé c6 san

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc c0 hQi sU' dung cong nghé hiéu qua:

- Phén tich nhu cdu cla don vi nham xdc dinh nhitng linh vUc ma cong
nghé c6 th€ ho trg d€ ting ning sudt va ti€t ki€ém chi phi

- Phan tich céc linh vuc dich vU nham xdc dinh cdc linh vuc ma cong
nghé c6 th€ ho trg dé€ ting hi€u qud va ti€t ki€m thdi gian

2. Tim ki€m va st dung cdc chuyén gia sU’ dung cong nghé:
- C4c nhan vién cong nghé thong tin cUa don vi
- C4c nha cung cap bén ngoai
- Céc chuyén gia tU van

3. PhO bién chién lugc st dung cong nghé cho ddng nghiép va cdc bén lién
quan quan trong:



- Cé4c buGi thuyét trinh hodc cubc hop
- Thu dién t(r hodc nhan tin ndi b
- Nhing cach khéc
4. Gidm sdt viéc gi0i thiéu cong nghé mdi hodc di€u chinh céong nghé hién
rai:
- Lién k€t v6i b0 phan cong nghé thong tin
- Lién k€t v6i ngudi st dung va bd phan st dung cong nghé
HUGNG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc niy c6 thé dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi lam viéc hodc trong moi trOng mod phdng tuong Ung, keém theo
d4nh gid cac ki€n thUc nén tang. Cic phudng phdp ddnh gia khdc nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hi€u ki€n thic, kY ning, thii
d6 da quy dinh trong pham vi don vi ning luc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng, déng vai

- Kiém tra viét

- Cau héi van dap

- Nghién c(tu tinh huOng

- B4o céo khach quan do bén th( ba thuc hién

- Bai tap ki€u dU 4n

- Thu thp hO sO chig c(f tai noi 1am viéc, c6 th€ 1a cic bién ban hodc

ghi chép v€ cic cubc hop, cic bdo cdo hodc dé xuat cla nhitng ngudi khic,
nhan xét cUa c nhan, thdo luan chuyén mon



TEN PON VI NANG LUC: Thiét 18p cic chinh sich va quy trinh
MA SO: CM37

Pon vi ning 1Uc nay tap trung vao cic ki€n thlc, kY ning, thai d0 can
thi€t d€ thié€t 1ap céac chinh sich va quy trinh lién quan dén cdc yéu cau phéap
1y, quy chudn dao dlc va xi hdi, ddng thOi phG bi€n cic chinh sich va quy
trinh nay t&i nhing ngudi lién quan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. X4y dung cac chinh siach hoat dOng

\Xéy dung cic chinh siach va chi€n lugc hoat dOng trén cO s3 theo doi
nhu cau tai ndi 1am viéc va xdc dinh co hOi d€ cai tién va d6i mbi

Xdc dinh pham vi va cdc muc tiéu cUa sing ki€n can thi€t trén cO sG

cdc muc tidu cla doanh nghiép ciing nhu' phdn hOi cla nhan vién va khich
hang

X4c dinh va phan tich nhitng y€u tO bén trong va bén ngoai c6 thé tic
dOng dén chinh sich

Tham khdo y ki€n cla cédc bén lién quan phit hgp trong qué trinh xay
dung chinh sach

Xay dung céc chi€n lugc nguOn Iuc phit hgp va kha thi vé tai chinh

Phit tri€n cdc hé thOng va cd ché hanh chinh d0 khd ning hO trg séng
kién di c6 trong ké hoach

Xdc dinh va truy€n dat o rang tat cd cdc Uu tién, trach nhi€m va khung
th0i gian

Phit tri€n c4c hé thOng dnh gid v3i su tUr van cUa cac dOng nghi€p lién quan
2. Quan ly va giam sat chinh sach hoat dOng

Thuc hi€én va ddnh gid nhitng hoat ddng da xac dinh phi hgp v6i th(r tu
Uu tién d3 dugc thdng nhat

Theo ddi céc chi sO thuc hién
Cung cap bdo cdo ti€n d0 va nhiing bio cdo khic theo yéu cau

Panh gi4 su can thi€t phdi c6 nhitng yéu cau ngudn luc bo sung va ti€n
hanh nhing hoat dOng thich hgp

3. Thuc hi€n danh gia thuong xuyén
Xem xét chinh sich hoat dOng d€ danh gid hi€u qua tai noi lam viéc
Gidm sét viéc thuc hién
Xdc dinh van dé khé khin va c6 sy di€u chinh phit hgp



SU dung két qud danh gia cho viéc xay dung k& hoach ti€p theo
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY niing quan trong

Xay dung céc chinh sich, quy trinh, hé thOng danh gia

Phén tich cdc y€u tO dnh hudng dén cic chinh sich, quy trinh

Tinh todn, can bang gilra rUi ro va 1gi ich ¢6 thé c6 dugc tUr su chap
nhan rUi ro dé

Trinh bay cac chinh sach va quy trinh
Tié€p thu va dua thong tin phdn hoi
TG chlc thuc hién céc chinh s4ch, quy trinh
Giam sét viéc thuc hi€én cdc chinh sich, quy trinh
DPénh gid hi€éu quad cUa cdc chinh sich, quy trinh
Ra quyét dinh

Kién thitc thiét yéu

Céc khéi niém va nguyén tac cO ban trong 1ap k€ hoach bao gbm cd
cO cdu cdc chinh sich hoat dOng gidi phdp thuc hi€n trong qud trinh 1ap ké
hoach

Cich thUc, phuong phap xay dung cic chinh sdch va chi€n 1ugc hoat
dOng dua trén viéc theo ddi cdc nhu cau tai noi lam viéc

Yé&u t0 bén trong va bén ngoai c6 thé tic dOng d€n chinh sach

Céc y€u t6 anh hudng dén viéc xay dung cdc chi€n Iugc ngubn luc
phit hgp va kha thi v€ tai chinh

Hé thOng va cO ché hanh chinh dU kha ning ho trQ sdng ki€n di dugc
1én k€ hoach

Nh(ing kénh tOt nhat d€ phG bi€n cac Uu tién, trach nhi€m va khung thOi gian

Béo cdo ti€n dO va nhitng bdo cdo khdc dugc st dung d€ giam sit viéc
thuc hién chinh sich

Céch d4nh gia chinh sach hoat ddng nham x4c dinh hi€u qua tai noi lam viéc

Céch st dung két qud danh gia vao viéc 1ap k& hoach ti€p theo
PIEU KIEN THUC HIEN



1. Cdc chinh sdch can xdy dung:

- Moi trudng 1am viéc
- San pham va dich vu
- Pao tao
- Cdc mOi quan hé tai noi 1am viéc
- Tai chinh
- Quan Iy tai san

2. Cdc chién lugc:
- Phit tri€n khach hang
- M@ rOng dia ban
- Phit tri€n t6 chlc
- Phat tri€n dich vu
- Gidm cdc khodn nQ
- Tang thu nhap

3. Cdc mUc tiéu:
- S6 liéu ban hang
- Doanh thu
- Thoi gian giao hang
- Tiéu chudn dich vu
- SO lugng khach hang
- Muc tiéu va doanh sO ban hang
- MUc d0 dat hang
- Y ki€n phdn hoi cla khéch hang hodc nhin vién
- Niing sudt lao dOng dat dugc
- Su hai long cUa khach hang

4. Phan tich cdc yéu t6 bén trong va bén ngodi:
- Kha ning va ngubn luc
- Xu hudng va dién bié€n cla thi trudng
- Thong tin thi tr’Ong so sénh
- Nhing han ché vé phdp ly va dao dlc

5. Cdc bén lién quan:

- Khéch hang



- Ngu0i lao dOng
- Céc c0 quan chinh phu
- Chu s& h{tu
- Nha cung cép
- C4c d0i tdc lién minh chién lugc
6. Viéc ddnh gid:
- Céc chi s6 co ban vé két qua thuc hién
- Phan tich su khéic biét
- Phan hoi cUa khich hang
- Phdn hoi clia nhan vién
7. Cdc chi s6 vé két qua thuc hién:
- Doanh s0 b4n hang
- Lgi nhuan dau tu
- Dich vu khéch hang
- Chi phi dich vU ngQ
8. Ra sodt k€ hoach hoat d0ng:
- Ra sodt hang quy
- Chu kY k€ hoach kinh doanh
- Nhing sy ki€n chinh cdn dugc ra soat 1ai, vi du viéc thay d6i thi
truOng
9. Két qud thuc hién cong viéc:
- Thi phan
- Doanh sO ban hang
- Su hai 1ong cUa khach hang
- Chinh sdch gi(r nhan vién
HUONG DAN PANH GIA
Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc dinh gid thong qua thuc hi€én cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong méi truOng mo6 phOng tuong Ung, kém theo
ddnh gi4 cic kién thUc nén tang. Cic phuong phip danh gid khac nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hiu ki€n thic, kY ning, thai
d0 da quy dinh trong pham vi don vi ning luc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:



- M6 phong tinh hudng, déng vai

- Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc
- Bai tap ki€u dU 4n

- Kiém tra viét

- Cau héi van dap

- Nghién c(tu tinh huOng

- Thu thép hO sO chiing ¢ tai noi 1am viéc, c6 thé 12 cdc bién ban hodc
ghi chép vé céc cuOc hop, cic bdo cdo hodc dé xuat cUa nhltng ngu0i khéc,
nhan xét cUa c4 nhan, thdo luan chuyén mon, ...

- B4o céo khach quan do bén th(f ba thutc hién
TEN PON VI NANG LUC: Lap ké hoach, quan Iy va td chirc cic cudc
hop
MA SO: cM38

Pon vi ning 1uc nay tap trung vio cic ki€n thlc, kY ning, thai d0 can
thi€t d€ 1ap k€ hoach, quan 1y va td chlic cac cuOc hop nham dat dudgc cic
mUc tidu di dinh, c6 th€ 1a gidi quyét ciac vudng mac, ra quy€t dinh va tham
van y ki€n cla nhitng ngudi khac hodc trao ddi thong tin va ki€n thifc.

Don vi ning luc nay phu hgp vGi d0i ngii quan 1y va gidm sit vién la
nh{ing nguGi c6 nhiém vu di€u hanh cic cuOc hop nham dat dugc cic muc
tiéu nhat dinh.

THANH PHAN VA TIEU CHIf THU'C HIEN
1. Lap ké hoach va chudn bi cho cuéc hop

Xéc dinh muc dich va cdc muc tiéu cUa cuOc hop

Xd4c nhan cuQc hop 14 cich tOt nhat d€ dat dugc cic muc tiéu

Chudn bj k¥ 1uGng cach chu tri cubc hop va x4c dinh thanh phan can
tham gia cuGc hop

MOi céc thanh vién tham du, cung cdp day dU thong tin d€ céc thanh
vién sap x€p tham gia, trong d6 néu rd tdm quan trong cla cudc hop, vai tro
cUa ho trong cudc hop va nhitng vi€c ho can chudn bj

Cung cép trudc cdc thong tin lién quan va néu can, trao d6i ngdn gon
vGi tUng c4 nhan tham du vé nli dung va muc dich cla cuOc hQp ciing nhu
vai tro cUa ho trong cudc hop

X4c dinh thOi gian bat dau va két thiic cudc hop, phan bd thoi gian
thich h@p cho tUng nbi dung chuong trinh

2. Ti€n hanh cudc hop



Théng bdo muc dich cla cudc hop ngay khi m& ddu va xdc nhan rang,
tat cd nhitng ngudi tham du déu hi€u r6 1y do ho dy hop va nhitng mong dgi
ma cuOc hop dat ra d6i vGi ho

Lam r6 nhing muc tiéu cu th€ moi khi bat ddu mo6t ndi dung trong
chuong trinh hop

Khuyé€n khich tat ca cic thanh vién tham gia déng gép ¥ ki€n mOt cich
1d rang, stc tich va mang tinh xdy dung trén cO s quan di€m cUa ho, dong
thdi ti€p nhan va ti€p tuc khuy€n khich nhitng ngudi tham dy khic déng gép
y ki€n

Khong khuyén khich nhitng binh ludn vo ich va lac dé, 16i cudn sy tap
trung trd 1ai vao muc tiéu cla cuOc hop

Quan ly thOi gian mOt c4ch linh hoat, c6 th€ kéo dai thdi gian doi véi
nh(rng ndi dung can thi€t nhat dinh trong chuong trinh, n€u can, trong khi
van dam bdo dip Ung duQc muc tiéu chinh va nhing ngudi tham du nam
dudgc nhing thay d0i cla chuong trinh so v&i ban dau

T6ém tat cdc van d€ da thdo ludn vao thoi di€m thich hop va phan cong
cong viéc cho cdc thanh vién khi két thic mOi ndi dung trong chuGng trinh

Ra quy€t dinh trong pham vi quyén han dugc giao tai cudc hop, dugc
Uy quyé€n, hodc theo cc di€u khodn tham chi€u

3. Tri€n khai sau cudc hop

Pdm bdo ghi chép chinh xdc cic quyét dinh va nli dung cong viéc
dugc giao d€ thong béo kip thOi cho nhing ngudi lién quan

Panh gid xem cudc hop c6 dat dugc muc dich va cdc muc tiéu da dé ra
hay khong

Xdc dinh c4ch thlc ti€n hanh cic cuOc hop khic
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong

Lap k& hoach cho cudc hop

Trinh bay

Quan ly thdi gian

Ki€m tra d§ chinh xdc va hiu Iuc cUa thong tin

Ti€p thu va dua thong tin phdn hoi

Gidi quyét van dé khi c6 bat dong

Di€u hanh culc hop

Ra quyét dinh



Ki€n thirc thiét yéu
Tam quan trong cla vi€éc dé ra muc dich va cdc muc tidu cla cuGc hop
va céch thUc thuc hién

Muc dich cla viéc thong bdo v&i ngudi tham du vé vai trd ma ho can
thuc hién trong cudc hop, nhling chudn bi can thi€t va tdm quan trong cla
cuOc hop

Ciach di€u hanh cubc hop d€ ddm bdo dip Ung dugc nhitng muc tiéu
cy thé ngay tUf ddu mOi phan cla cudc hop

Céch khuy€n khich tat cd cdc thanh vién tham gia d6ng gép y ki€n mOt
cdch ro rang, sdc tich va mang tinh xdy dung trén cd s& quan di€m cUla ho,
dong th0i ti€p nhan va ti€p tuc khuy€n khich nhitng ngudi tham du khic
doéng gép ¥ ki€n, gidi thich cach thlrc thuc hién viéc dé

Ciach khong khuyén khich nh{ing binh ludn v6 ich va lac dé ciing nhu
gidi thich cdch 16i cubn sy tap trung trd 1ai vao muc tiéu cla cudc hop

Tam quan trong cUa vi€c tém tat cic van dé di thdo ludn vao thoi
di€m thich hgp va phan cong cong viéc cho cdc thanh vién khi k€t thic mOi
n0i dung trong chuOng trinh va céch thlc thuc hién viéc dé6

Cach danh gid mUc d0 dat dugc muc dich va cdc muc tiéu dé ra cUa
cuOc hop va cich ti€n hanh cdc cudc hop khac mOt cach hi€u qua hon

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc cubc hop:
- Hop bat thuGng
- Hop thudng xuyén
- HOp nhém
- Hop truc tuyén qua di€n thoai
- Hop truc tuy€n qua video
- Hop Uy ban
- Hop h0i dong
- HOp nhén vién
- HOp khéach hang
- C4c loai khac
2. Cdc dang cubc hop:
- Chinh thUc
- Khong chinh thUc



3. Hoat ddng chudn bi t& chlc cubc hop:
- B0 tri dia di€ém
- B0 tri gidi khat gilra gio
- Sap x€p viéc di lai cho dai bi€u
- Thué cdc phuGng ti€n nghe - nhin

- Thong tin hO trg va mOt s6 ndi dung chuong trinh dugc thdo ludn nhu
thu tU, tham luan va bdo cédo

- Céc viéc khéc
4. Tai liéu cubc hop:
- Chuong trinh hop
- Bién ban
- Bai tham luan
- Céc tai 1iéu khdc lién quan dé€n muc dich cUa cuQc hop
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai nGi lam viéc hodc trong moi tr’Ong mod phOng tuong Ung, keém theo
danh gi4 cdc ki€n thUc nén tdng. Cic phuong phdp danh gid khdc nhau can
dudgc s dung d€ thu thdp chiing c(t vé sy thong hi€u ki€n thlc, kY ning, thai
d0 di quy dinh trong pham vi don vi ning 1uc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc s dung két hop d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- M6 phOng tinh hubng, déng vai

- Nghién c(tu tinh huOng

- Bai tap ki€u du 4n

- Ki€m tra viét

- Cau héi van dap

- Thu thap ho so chling ¢ tai noi 1am viéc

- B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hi€én



TEN PON VI NANG LUC: Quan Iy cic hoat ddng hang ngay
MA SO: CM39

Pon vi ning 1uc nay tap trung vao cic ki€n thic, kY ning, thii d can
thi€t d€ thuc hién cdc hoat dOng hang ngay trong mOt nha hang ddc 1ap, nha
hang trong khach san, cic cO sG hodc cau lac b c6 kinh doanh #n ubng.

THANH PHAN VA TIEU CHf THYC HIEN
1. Ki€m tra cac khu vuc chinh va trang thié€t bi
P3am bao cdc khu vuc chinh sach s va san sang phuc vu
Pam bdo tat cd cdc trang thi€t bj va tai li€u di G vi trf san sang sUt
dung
2. Thuc hién céc quy trinh ki€m ké hang ngay
Ki€m ké tat ca cac hang héa trong kho va ngubn cung cap
Pdm bdo cic yéu cau ki€m ké di dugc thuc hién

Lap cdc yéu cau mua hang



3. Ra soat lai lich 1am viéc

D3m bdo lich 1am viéc cla nhan vién da dugc cap nhat

Ki€m tra lich 1am vi€éc cho moi hoat ddng
Nhap dit li€u va sao 1uu

4. Giam sat viéc thuc hién cac tiéu chudn
Xem lai c4c bdo cdo hang ngay
Dién gidi céc sO liéu
DU dodn c4c van dé

5. Giam sat ning sudt thuc hién céc tiéu chu@n
Xem 1ai cdc phdn hdi cla khich hang
Ra soat l1ai c4c bdo céo tai chinh

6. Duy tri an ninh ddi véi co s& va nhan su
Pdm bao duy tri cic hO sO an ninh
P3&m bao cap nhat hO sO nhan su

Ra sodt 1ai cdc bdo cdo v€ an ninh va an toan

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Ki€m tra d0 sach s& va sy san sang phuc vu khach & cdc khu visc

chinh, clla nhan vién va cdc trang thiét bi
Ki€m dém hang héa, vat dung, ...
Trinh bay, thuyét trinh
Ti€p thu va dua thong tin phdn hoi

Gidi quy€&t van dé khi c6 bat dong

Giam sit chat lugng cong vi€c va ddm bdo an ninh, an toan

Nhap d li€u va sao luu

Can d6i nhu cau va 1gi ich cUa céc bén lién quan

Ra quyét dinh

Ki€n thuc thiét yéu

Phuong phép ti€n hanh ki€m tra hang ngay cic khu vUc chinh va trang

thiét bj



Quy trinh ki€m ké hang ngay
Céch st dung y ki€n cUa khich hang d€ cai ti€n chat lugng cdng viéc
Céc céch sap x€p d€ ddm bao an ninh cho cd s& va nhan sy

Ciach st dung dit liéu vé ning sudt va k€t qud thuc hién d€ 1ap ké
hoach va cai tién chat lugng cong viéc

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Kiém tra cdc khu vuc chinh:

- Nha hang, qudy bar va céc thiét bi tai quay bar
- NOi trang tri hoa
- Khu vuc trung bay, giGi thi€u d6 dn uOng
- Pén chi€u sing
- C4c clra sO, guong va cdc bé& mat dugc danh béng
- MUc d0 sach sé cUa cdc khu vUc phuc vu
- Quat thong gi6
- Ham rucou
- B€p va khu vuc ché bién
- Kho, khu vuc chfa thuc pham va phuc vU #n uOng tai bubng
- C4c kho phuc vu hoi thdo va tiéc
- Khu vuc chlra rac
- Phong thay d6, tU cUa nhan vién va phong v€ sinh
- L&i thoat hi€m va thang b0
- Thang mdy phuc vu khéch
- Cac khu vuc khac

2. Kiém ké hang ngay:
- PO vai
- Héa chat
- Vin phong phdm
- Céc d0 cung cap cho céc dich vu
- C4c loai thUrc dn va d6 uOng

3. Lich trinh:
- Lich truc quan Iy
- Lich truc giam dbc



- Lich tuan tra an ninh
- Lich phén cong nhan vién
4. Cdc tiéu chudn thuc hién cong viéc:

- Chudn bj céc bdo cdo tai chinh
- Tinh todn mUc trung binh, ty sO va ty 1& phan trim
- Dién gidi nhlng két qua cu thé
- X4c dinh su khdc biét gilra cdc bdo cdo
- DU dodn nh(rng nguyén nhan c6 thé
- Tinh todn va theo ddi chi sO doanh thu binh quan clUa mOt budng

5. Cdc tiéu chudn vé ning sudt:
- SO tay hudng dan ki€m so4t chat luong
- Y ki€n cUa khéch hang
- Pé4nh gi4 truc tuyén
- Y ki€n cUa nhan vién

6. Duy tri an ninh d6i vOi cO sO va nhan su:
-Bdo vé co s& dir li€u va céc tai liéu
- HO 5o d{r liéu nguOn nhan Iuc va s6 1Ugng nhan vién
- Ki€ém sodt cdc 16i ra vao c¢d sd luu trd du lich
- b&m bdo hé théng phong chdy, chita chiay hoat dOng tOt
HUGNG DAN DANH GIA

Don vi ning 1uc niy c6 thé dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong mdi trudng mo phOng tuong Ung, kém theo
danh gid c4c kién thlc nén tdng. Cdc phuong phdp dinh gid khic nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hi€u ki€n thic, kY ning, thii
d0 di quy dinh trong pham vi don vi ning 1uc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- M6 phong tinh hudng, déng vai

- Nghién c(tu tinh huOng

- Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc
- Bai tap ki€u dU 4n

- Kiém tra viét

- Cau héi van dap



- B4o cdo khich quan do bén th( ba thuc hi€én
- Thu thap ho so chling ¢ tai noi 1am viéc

TEN PON VI NANG LUC: Du toan ngan siach
MA SO: CM40

Don vi ning 1uc nay bao gdm cic ki€n thUc, kY ning, thdi d§ can thiét
d0i véi cac nha quan 1y chiu trach nhiém chudn bi ngin sich cho mdt b0
phan.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
1. Chudn bi théng tin v€ ngén sach

Xdc dinh va gidi thich nguon di{t li€u can thi€t cho viéc chudn bi ngin
sach



Xem xét va phan tich dr li€u
Ti€p nhdn thong tin vé& dau vao clla k& hoach ngan sich tUr cic bén lién quan

Tao co hoi cho cdc dOng nghip c6 lién quan déng gép vao qud trinh 1ap
k€ hoach ngan sich

2. DU thdo ngén sach

Du thdo ngan sich, dua trén k€t qud phan tich tat cd cdc thong tin c6
san

DU tinh c4c khodn thu va chi bang c4ch s& dung thong tin lién quan hgp
1€ va dang tin cay

Ra so4t 1ai cdc khodn thu va chi cla cdc ky truGc d€ ho trg viéce du
todn ngan sich

3. Trinh bay cac dé xudt vé ngin sach
Trinh bay cic d€ xudt mOt céch rd rang, ngdn gon va theo hinh thc thich hgp
Chuy€n du thdo ngén sach cho cic dong nghi€p c6 lién quan déng gép ¥ ki€n

Di€u chinh ngan sich va hoan thién bdn ngan sich cudi cling trong
khung thOi gian dugc xdc dinh

Thong bdo cho cic dOng nghi€p vé quyét dinh ngan sich culi ciing
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Poc hi€u cic sO liéu
Phan tich cdc d{r liéu
Tinh todn, cAn d0i thu chi va cdc rUi ro c6 thé xay ra
Khuy€n khich d0ng nghi€p c6 lién quan tham gia qua trinh du' todn ngan sach
Truyén dat thong tin
Gidi quyét cic trd ngai
Ra quyét dinh
Ki€n thuc thiét yéu
_Céch thlfr\c thu hit céc bén lién quan vao vi€c xdc dinh va danh gia cdc
yéu cau vé& nguOn luc tai chinh
Cach thUc x4c dinh va gidi thich ngudn d{ 1liéu can thiét cho viéc
chudn bi ngan sich
Céch tao cO hdi cho cic dOng nghiép c6 lién quan déng gép vio qud
trinh 1ap k& hoach ngan sich



Céch trinh bay cdc dé xudt ngan siach v&i nhling ngudi khic
Céch tinh todn chi phi cO dinh va chi phi bi€n d6i clia cic hoat dOng
Ky thuat phén tich chi phi - 10i ich

Tam quan trong cUa vi€c dua ra cic gidi phdp thay th€ nhu phuong 4n dur
phong

Tam quan trong cUa viéc thu thdp thong tin phdn hoi d€ ban thuyét
trinh vé€ ngan sdch va céch s dung thong tin phdn h6i nay nham cai thién céc
dé xudt trong tUong lai

PIEU KIEN THUC HIEN
1. DU liéu va cdc nguOn dF liéu can thiét cho viéc chudn bi ngdn sdch:
- D{t liéu thuc hién cUa cic ky trudc
- P& xudt tai chinh tU cdc bén lién quan quan trOng
- Thong tin tai chinh tU c4c nha cung cdp
- K&t qud nghién cltu khach hang hodc nha cung cép
- K&t qud nghién c(u d6i thU canh tranh
- Céc chinh sdch va quy trinh quan ly
- HuGng dan chudn bj ngan sach cla don vij

2. Van dé ndi bO va van dé khdch quan dnh huOng dén viéc xdy dung ngdn
sdch:

- T4i c0 cdu t0 chlc va quan ly
- Muc tiéu cUa dOn vi/doanh nghi€p
- Luat phdp hodc quy dinh m&i
- Su ting trudng hay suy gidm cUa nén kinh té
- Bién d0ng dang k€ vé gia cla mOt sO hang héa
- Su thay d0i trong xu hudng thi truOng
- Pham vi clla dU 4n
- Su'san sang cUa dia diém (danh cho céc su kién)
- Yéu cau v€ ngubn nhan luc
- C4c van dé khic
3. K& hoach ngdn sdch:
- K& hoach tién mat
- K& hoach cUa c4c b0 phan/phong ban
- K& hoach ti€én luong



- K€ hoach chi cho du 4n
- K& hoach chi cho céc su kién
- K& hoach doanh thu ban hang
- K& hoach dong tién
- K€ hoach tai trg vOn
- Céc loai k€ hoach khic
4. Thong tin ddu vao:
- Han ché vé ngan sich
- Ky vOng cUa khéch hang
- Ky vong cUa chU sG htu/céc bén lién quan
- Cac thong tin khéc
5. Dé xudt:
- Han ché vé ngan sich
- Ngan sach hoat dOng
- K& hoach du phong
6. Quyét dinh ngén sdch:
- T#ng/gidm phan b0 ngin sich
- Quyé't dinh cat gidm chi phi, chang han gidm sO lugng nhan vién
khong can thiét, déng clra cic phong, ban hodc cic di€ém ban hang,...
- Quyét dinh m& rOng, nhu thué thém nhan vién, m3 thém cic di€m ban
hang/phong, ban,...
7. Cam két tai chinh:
- Hop dOng lién quan dén chi phi
- Hop dbng lién quan dén thu nhap
HUONG DAN PANH GIA
bon vi ning 1uc nay c¢6 thé dugc danh gid thong qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong mdi truOng mo phOng tuong Ung, kém theo
d4dnh gi4 cdc ki€n thUc nén tang. Cic phuong phip danh gid khic nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hi€u ki€n thic, kY ning, thdi
d6 da quy dinh trong pham vi don vi ning luc.

Cac phuong phdp sau cé th€ dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc



- M6 phong tinh hudng, déng vai

- Nghién c(u tinh hudng

- Bai tap ki€u dU 4n

- Kiém tra viét

- Cau héi van dap

- B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hi€én
- Thu thép h0 so chling ¢ tai noi 1am viéc



TEN PON VI NANG LUC: Quan Iy ngin sich
MA SO: CM41

Pon vi ning luc nay bao gbm céc ning Iuc can thi€t d€ qudn 1y ngin
sach trong pham vi linh vuc phu trach hodc cic hoat dOng hay du 4n cu thé.
Tiéu chudn nay lién quan dén cdc nha qudn 1y va lanh dao chiu trach nhiém vé
ngan sdch cho céc linh vuc hoat dOng hodc du 4n cu thé.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
1. Giam sat va ki€m soat hoat ddng ngan sach

SU dung ngan sich da dugc duyét d€ chl dOng gidm st va ki€m soét
viéc thuc hién trong linh vUc chiu trach nhi€m, trong hoat ddng hay du 4n cu
thé

PhOi hgp v3i dOng nghiép va cdc bén lién quan trong qudn 1y ngan sach

X4c dinh nguyén nhan phat sinh chénh 1éch déng k€ gita nhiing khodn
chi du ki€n va nhitng khodn chi thuc t€ va c6 hanh ddng khac phuc kip thoi,
dong thoi 18y y ki€én dbng thudn tU nhiing ngudi c6 trach nhi€ém ra quyét
dinh, n€u can thiét
2. Ra soat va di@u chinh ngan sach khi can thiét

Pé xudt viéc ra sodt 1ai ngan sach n€u can thi€t d€ dap Ung cic khodn
chénh 1éch d4ng k€ vi/hodc nhiing phét sinh khong ludng truGe; thdo ludn va
thOng nhat stta dGi ngan sach vGi nhiing ngUdi cé trach nhi€m ra quy€t dinh

ThuOng xuyén cung cap thong tin vé€ thuc hién so véi k€ hoach ngan
sach cho nh{ing ngUdi c6 trach nhi€m ra quyét dinh

Kip thi tU van cho ngudi lién quan néu di x4c dinh dugc bang chiing
v€ cé4c hanh ddng c6 nguy cO gian 1an

Thu thap thong tin vé thuc hién ngin sach nham ho trg viéc chudn bj
ngan sich trong tuUong lai

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KY ning quan trong
Giam sat va ki€m sodt hoat dOng ngan sich
PhOi hop vGi dOng nghi€p va céc bén lién quan trong quan 1y ngin sich
Phan tich d{t liéu d€ phat hi€n phit sinh va di€u chinh n€u can thiét

Ra sodt va di€u chinh ngan sdch



Thu thép théng tin vé€ thuc hién ngan sich nham ho trg vi€c chudn bi
ngan sach trong tuoOng lai
Ki€n thuc thiét yéu
Céch phi hgp véi dong nghi€p va cic bén lién quan trong quan 1y ngén sich
Muc dich cla cdc hé thdng ngan sich
Ciach st dung ngan sich d€ chU dOng gidm st va ki€m sodt viéc thuc
hién doi véi mOt linh vuc hodc hoat ddng cy thé
Nhing nguyén nhan chinh dan dén su chénh 1éch va cich x4c dinh
nh{ng nguyén nhan dé6
Cac phuong phap khac phuc c6 thé tri€n khai d€ gidi quyét su chénh
1éch da dugc xdc dinh
Anh hudng cla nhitng phat sinh khong 1udng trudc dén ngan sich va
céch gidi quyét
Tam quan trong cUa viéc thOng nhat stfa d0i ngan sach va thong tin vé
céc thay d6i d6
Tam quan trong cUa vi€c cung cap thong tin thudng xuyén vé két qud
thuc hi€n so v3i k€ hoach ngan sach cho nhitng ngudi khac
Céc loai hoat ddng gian 1an va c4ch nhan dang ching
Nh{ng vi€c can 1am va nhitng ngudi can lién hé n€u ban nghi ngd c6
gian 1an
Céc thong tin vé k€t qud thuc hi€n so vGi k€ hoach ngan sich
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc van dé ni b0 va van dé khdch quan c6 thé tic dBng dén ngan sdch:
- T4i cO c8u quan 1y va to chlrc
- Muc tiéu cUa don vi/doanh nghiép
- Luat phdp hodac quy dinh m&i
- SU tidng trudng hodc suy thodi clia nén kinh té
- Bién d0ng dang k€ vé gia cla mOt sO hang héa nhat dinh
- SU thay d6i trong xu hudng thi truOng
- Pham vi dU 4n
- Su'san sang cUa dia diém (danh cho céc su kién)



- Yéu cau v€ ngudn nhan luc
- C4c van dé khic
2. K€ hoach ngan sdch:
- K€ hoach tién mat
- K& hoach chi cla céc b0 phan/ phong ban
- K€ hoach ti€én luong
- K€ hoach chi cho du 4n
- K& hoach chi cho cic su kién
- K& hoach doanh thu ban hang
- K€ hoach dong tién
- K€ hoach tai trg vOn
- Céc loai k€ hoach khic
3. Thong tin dau vao:
- Han ché vé ngan sich
- Ky vong cUa khé4ch hang
- Ky vong cUa chU s& h(tu/céc bén lién quan
- Cac thong tin khéc
4. bé xuét:
- Han ché vé ngn sich
- Ngan sdch hoat dOng
- K& hoach du phong
5. Quyét dinh ngdn sdch:
- Ting hodc gidm phan b6 ngan sich

- Quyét dinh cat gidm chi phi, vi du cat gidm sO lugng nhan luc du
thlra, déng clra phong, ban hodc cdc di€m ban hang,. ..

- Quyét dinh m& rOng, vi du thué thém nhan vién, m& thém cic di€m
ban hang hodc céic phong, b6 phan mdi, ...

6. Cam két tai chinh:

- Hop dOng lién quan dén chi phi

- Hop dbng lién quan dén thu nhap
7. Gian lan:

- Ti€p qudn tai khodn



- Gian 1an Ung dung

- SUr dung tai sdn va thong tin

- Lam héa don gid

- Hach toan sai

- Gian lan trong thanh todn

- Gian 14n trong mua sam

- Gian l1an chUng tu

- Gian 1an phi di 1ai va phi sinh hoat
HUONG DAN PANH GIA

D0on vi ning 1uc nay c6 th€ dugc d4nh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi 1am viéc hodc trong mdi trudGng md phOng tuong Ung, kem
theo danh gi4 c4c ki€n thUc nén tdng. Cdc phuong phdp d4nh gid khic nhau
can dugc st dung d€ thu thap chlng c vé su thong hi€u ki€n thirc, ky
ning, thdi d0 da quy dinh trong pham vi dOn vi niing Iuc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc st dung k€t hgp d€ danh gia su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc

- M6 phOng tinh hudng, déng vai

- Nghién c(u tinh hubng

- Bai tap ki€u du 4n

- Kiém tra viét

- Cau héi van dap

- B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién
- Thu thap hd so chlng c( tai noi 1am viéc






TEN PON VI NANG LUC: Chudn bi va phan tich bdo cdo tai chinh
MA SO: CM42

Pon vi ning 1uc nay tap trung vao céc ki€n thiec, kY ning, thii dO can
c6 d€ 1ap cdc bdo cdo tai chinh can thi€t nham theo ddi k€t qud thuc hién
hoat dOng kinh doanh ciing nhu chudn bi va phan tich cic bdo cdo tai chinh va
b4o céo tinh hinh tai chinh tOng hop.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Chudn bi céc bao céo tai chinh riéng biét

Lap bdo cdo doanh thu

Lap bang cin d0i k€ todn

Lap bdo cdo k€t qud kinh doanh (16 - 14i)

Lap céc bdo cdo chuyén biét khac theo céc yéu cau clia bd phan
2. Phan tich cac bao cdo tai chinh va bao cao tinh hinh tai chinh

Phan tich cac bdo cdo tai chinh

Phan tich cac bao cdo tinh hinh tai chinh

Lién két ndi dung céc bdo cdo tai chinh ddp Ung cdc yéu cau n0i bo,
dam bao tuan thu yéu\céu cUa luat phdp, quy dinh cUa nganh, chinh sich cUa
don vi va quy tac nghé nghiép

Xd4c nhan tinh hop 1é cla cic bdo cdo tai chinh da dugc chudn bi
3. Phat hanh cic ho so cdp nhat

Cap nhat cic h6 s ndi b0

Phét hanh cac bdo céo tai chinh va béao cdo tinh hinh tai chinh
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Nhan dang s0 liéu tai chinh va c4c loai bdo cdo can s dung

TGng hop sO liéu tai chinh

Dién gidi, phén tich sO liéu tai chinh

Tinh todn

Lap cic bdo cdo theo cic chinh sich, quy tac, quy dinh vé€ ndi dung
thong tin va dinh dang ma hé thdng tai chinh, k€ todn cUa don vi, nganh va
quOc gia yéu cau

Trinh bay thong tin mOt cich rd rang, ngdn gon, chinh xdc va dé hiéu



Ki€n thirc thiét yéu

Céc quy trinh va quy dinh cUa don vi lién quan dén viéc chudn bi, trinh
bay va phat hanh céc béo céo tai chinh, bao gdbm cd vi€c xéc dinh loai bdo cdo
can dugc soan thdo

Nhiing thuat ng(r k€ todn va tai chinh lién quan, bdo cdo tai chinh can
dugc thiét Iap

Céc diéu khodn k€ todn lién quan theo ludt dinh 4p dung tai nudc sd
tai

Céc chudn muc va nguyén tac da dugc chdp nhan trong vi€c chudn b
va trinh bay tai khodn
Tan sudt can phdi 1ap céc bdo cdo tai chinh
Trach nhiém va quy€én han gan vGi vi€c chudn bj cic bdo cdo tai chinh
Nh{ng yéu cau n0i b0 lién quan dén cic bdo cdo ti chinh
Mau dinh dang d€ chudn bj bdo cdo tai chinh
Nhifng yéu cau phat hanh bdo cdo tai chinh
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Bdo cdo tai chinh:
- Bang can d6i k€ todn
- B4o c4o k&t qua kinh doanh (10 - 14i)
- Bao cao doanh thu
- Ban d0i chi€u sO du tai cc ngan hang
2. Bdo cdo doanh thu:
- Phan 4nh 10i nhuan hoat ddng trong kY bdo céo
- Tuan thU cdc quy trinh va chinh sdch cUa don vi
- Phi1 hgp v&i nhiing yéu cau ké todn di quy dinh
3. Bang cdn doi k€ todn:
- Phdn 4nh tinh hinh tai chinh cUa don vj tai thdi di€m cudi kY bdo cdo
- Tuan thU cdc quy trinh va chinh sch cUa don vi
- Phit hgp vGi nhiing yéu cau k€ todn da quy dinh
4. Bdo cdo két qua kinh doanh (10 - 1di):

- Phan 4nh tat ca cdc giao dich trong mOt khodng thdi gian va két qua
hoat dOng kinh doanh

- Tuan thU cdc quy trinh va chinh s4ch cUa don vi



- Phi1 hgp v&i nhiing yéu cau k€ todn di quy dinh
5. Cdc bdo cdo tai chinh chuyén biét theo yéu cau cla b0 phdn:
- B4o cdo luan chuyén tién té
- Céc bdo cdo doanh thu hang ngay, hing tudn va hang thang
- Bdo c4o doanh thu va cong sudt st dung budng
- T6ém tat tinh hinh kinh doanh cUa b6 phén nha hing, bar va tiéc
- B4o cdo doanh thu kinh doanh in uOng
- B4o cdo tién dat coc
- B4o cdo du nQ cUa khich
- Bdo cdo ching tU hoan trd tién
- B4o cdo giao dich tién mat
- Bdo céo giao dich khong s dung tién mat
- B4o céo tai khodn giao dich cdc khodn phdi thu va phai trd
- B4o céo thanh todn bang phi€u hodc bang cic cong cU thay thé
- B4o cdo thanh todn bang thé tin dung
6. Quy dinh vé tinh hop 1€ clia ban bdo cdo tai chinh:

- Pam bdo cic bdo cdo, bang k&, s liéu va nhiing ghi chi thuyét minh
khong sai sot

- Pam bdo tat cdc cic thong tin da cung cdp d€u rd rang, chinh x4c, dé
hi€u va day du

- Pam bdo cic bdo cdo tai chinh ddp Ung dugc cic yéu cdu can thiét
d6i vai viéc 1ap bdo cdo

- Ti€n hanh b6 sung va/hodc sa chlta khi can thi€t
7. Cap nhét h0 so ni bd:

- Nhép d(tliéu d€ phan dnh hién trang cUa cdc bdo cdo tai chinh

- In va luu tr(r bdn sao cUa cdc bdo cdo tai chinh

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc dinh gid thong qua thuc hi€n cong
vi€c tai n0Gi 1am viéc hodc trong moi tr’Ong mod phdng tuong Ung, kém theo
danh gia cdc ki€n thUc nén tang.

Cac phuong phdp danh gid khic nhau can dugc st dung d€ thu thap
chling c vé su théng hi€u kié€n thlc, k¥ ning, thdi d0 da quy dinh trong
pham vi don vi ning luc. Néu vi€c danh gia thong qua quan sét c6 thé khé
thuc hién dugc do tinh bao mat, sUc ép cong vi€c/moi truOng lam viéc,.. ., thi



c6 thé danh gid mOt cdch toan dién bang tap hgp cdc chiing c hodc bdo cdo
v€ tai chinh trong moi truOng kinh doanh du lich va co sé 1uu trd du lich, dua
trén thuc t& két qua cong viéc. Ung vién cdn th€ hién dugc kha ning c6 thE
4p dung cdc nguyén ly, khai niém phit hgp trong tinh hudng c6 thé gdp phai
vGi tU cich 12 gidm sét vién/ngudi quan ly. HO ciing can phai dua ra cic dé
nghi, gidi thich va ddnh gid hanh ddng c6 th€ thuc hién d€ d6i phé v4i tinh
huOng va thach thlc c6 th€ gdp phdi vGi tu cach 1a gidm st vién/ngudi quan
1y trong dOn vi.

Cic phuong phdp sau c6 thé dudgc st dung két hgp d€ danh gia su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Thu thap ho so ching c( tai noi 1am viéc

- Ki€m tra viét

- Cau héi van dap

- B4o céo khach quan do bén th( ba thuc hién
- Nghién c(tu tinh huOng

- Bai tap ki€u du 4n

- M6 phong tinh hudng, déng vai



TEN PON VI NANG LUC: Quan Iy chat luong dich vu va su hai long
cUa khach hang

MA SO: cM43

Don vi ning Iuc nay bao gdm céic ki€n thUc, kY niing, thii dd can thiét
d€ qudn 1y viéc cung cap dich vuU khich hang c6 chat lugng trong nha hang,
khdch san, c0 s& kinh doanh #n ulng.
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Truy@n dat cic tiéu chud@n chat luong dich vu khach hang

Thu hit céc thanh vién trong dOn vi cling nhU cdc bén lién quan quan
trong vao viéc quan 1y dich vu khich hang

Thiét 1ap nhing tiéu chudn rd rang va phit hop vé dich vu khach hang,
c6 tinh dén suU mong dgi cla khach hang, cic ngudn Iuc clia don vi va tat ca
nh{ing quy dinh, hodc yéu cau phdp 1y c6 lién quan
2. Pam bao nhan luc va cic ngudn luc cung cap chat luong dich vu
khach hang

TG chlc nhan luc va cdc nguOn luc khic ddp Ung tiéu chudn dich vu

khach hang, c6 tinh d€n cac cap d nhu cau khic nhau va cic yéu tO bat ng0

P3m bdo nhan Iuc cung cap dich vu khach hang c6 dU ning luc thuc
hi€én nhiém vu cUa ho, cung cap cho ho nhiing khéa dao tao can thiét, c6 su
hO tr@ va giam sat hQ



P3m bdo moi nhan vién hi€u dugc cic tiéu chudn dich vu khiach hang
ma ho can thuc hi€én va mUc dd tu chu cla ho trong viéc ddp Ung yéu cau
ciing nhu xU 1y van dé cla khach hang

3. X Iy yéu cau va van dé cla khach hang

Chiu trach nhi€m xU 1y c4c yéu cau va van dé cla khach hang thuOc
thdm quyén trach nhi€m cla ban, tim ki€m 10i khuyén tU cdc chuyén gia
va/hodc ngUoi quan 1y cap trén khi can thiét

P3dm bdo khich hang dugc thong bio v€ hanh dOng ban sé thuc hién
d€ xU' ly cdc yéu cau hodc van dé cla ho

4. Nang cao chat luong dich vu khéach hang

Khuyén khich nhin vién va khich hang cho y ki€n phdn hoi vé tiéu
chudn dich vy khach hang

ThuOng xuyén theo doi viéc ddp Ung tiéu chudn dich vu khach hang,
nh(rng yéu cau va van dé cUa khich hang ciing nhu nhiing y ki€n phan hoi
cUa nhén vién va khach hang

Phan tich dit li€u vé dich vu khach hang d€ xdc dinh nguyén nhan cla
cdc van dé va co h0i cdi thién dich vu khich hang

Thuc hién hodc dé nghj thay dGi quy trinh, h& thOng hodc céc tiéu
chudn d€ nang cao chat lugng dich vu khach hang

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
XAy dung cic tiéu chudn chat lugng dich vu khich hang
Giao ti€p, truy€n dat cic tiéu chudn, quy trinh vé& chat 1uong dich vu khéch hang
Pi€u hanh culc hop vé chat luong dich vu khach hang
Gidm sat viéc thuc hién dich vu khach hang
Phit tri€n mOi quan hé vGi khich hang
Tié€p thu va dua thong tin phdn hoi
Gidi quyét van dé khi c6 khi€u nai va su cd

ljy quyén va khuy€n khich nhan vién dua ra sang ki€n va chU dOng gidi
quyé€t cic van dé lién quan d€n chat Iugng dich vu khéich hang

Ra quyét dinh
Ki€n thuc thiét yéu

Cich thuyét phuc moi thanh vién trong don vi va cdc bén lién quan
tham gia vao vi€c quan Iy dich vu kh4ch hang



Céch thlc, phuong phép thi€t 1ap nhing tiéu chudn ro rang va phit hdp
v€ dich vU khich hang, c6 tinh d€n su mong dgi clia khach hang va cdc nguOn
luc clla don vi

Céch tG chlc nhan sU va cic nguOn Iuc khic d€ dap Ung cac tiéu chudn
dich vu khich hang, tdm quan trong cUa vi€c tinh dén cic cap dd nhu cau
khdc nhau va c4c tinh huOng bat ng0

Cich x4c dinh nhlmg tinh huOGng bat ngd c6 thé xdy ra khi t6 chlic
nhan sU va cdc ngudn luc khic

Céch x4c dinh ngubn Iuc bén vitng va cach ddm bdo sU dung cé hi€u
qua céc nguln 1uc khi td chlc cung cdp dich vu khach hang

Tam quan trong cUa viéc ddm bdo cic nhan vién phuc vu khach hang
c6 dU ning Iuc thuc hién nhi€m vu cla ho, cung cap cho ho nhling ho trg
can thiét va gidi thich cach thuc hién

Tam quan trong cUa viéc ddm bAo cic nhan vién hi€u dugc nhilng tiéu
chudn dich vu khach hang ma ho can thuc hién va mc dd tu chl cla ho
trong vi€c d4p Ung yéu cau ciing nhu x( Iy van dé€ cla khéich hang

Tam quan trong cUa vi€c chiu trach nhi€m viéc gidi quyét cdc yéu cau
va van dé cla khach hang lién quan dén ban

Tam quan trong cUa viéc thong bdo cho khach hang biét nhling hanh
dOng ban dang thuc hién d€ gidi quy€t yéu cdu hodc van dé clia ho

Céch xdc dinh va quan 1y nhing nguy c0 tru@c khi ching thuc sy trd
thanh van dé

Céch thlc thuOng thuc hién d€ gidi quy€t nhiing yéu cau va/hodc van
dé cla khach hang

Tam quan trong cUa vi€c khuy€n khich nhan vién va khach hang cho y
ki€n phan hoi vé tiéu chudn dich vu khéch hang

Cich theo ddi, gidm sdt c4c tiéu chudn phuc vu khach hang, nhiing yéu
cau va van dé cUla khach hang, nhiing y ki€n phan hoéi cla khich hang va
nhan vién ciing nhU' tdm quan trong cla vi€c lién tuc ti€n hanh cdng viéc d6

C4c loai d{r liéu dich vu khdch hang c6 san va trinh bay cdch thUc phan
tich cdc d{t li€u d6 d€ xac dinh nguyén nhan cUa cic van dé va tim cich cdi
thién dich vu kh4ch hang.
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Ph& bién tiéu chudn chdt lUong dich vuU khdch hang:

- Céc cuOc hop thdo luan vé viéc qudn 1y dich vu khach hang

- C4c cuOc hop giao ban v&i nhan vién

- Céc cuOc thdo luan v€ cic van dé dich vy khach hang



2. Viéc dam bdo nhan luc va cdc ngubn lWUc cé san d€ cung cdp chét lUOng
dich vU khdch hang:

- Lap k& hoach va du bdo ngudn nhan luc
- Lép k€ hoach va du bdo nhu cau cla khich hang theo miia hodc theo
cac bién sO khac
- Lap ngan sach cho cdc ngudn 1uc khic
3. Khdo sdt ¥ kién:
- Phéng van dong nghiép va khach hang
- Thao ludn cdc nhém muc tiéu
- Phan tich d{r liéu
- Th(r sdn phdm
- Xem xét dr li€u bén hang
- C4c phuong phép khac
4. DU liéu dich vu khdch hang:
- Lay mau dt liéu
- Phén tich thOng ké
- So sanh cong tac khdo sat hién tai qua kh(
5. Cdc cp do dich vu:
- Chat lugng dich vu
- Su hai 1ong cUa khach hang
- Théi dO cUa nhan vién
- Dién mao cUa noi cung cap dich vy, ngoai hinh cla nhan vién,...
- Bau khong khi cUa n0i cung cdp dich vu
- Su dap Ung cUa nhan vién d6i v&i nhiing yéu cau cla khich hang
- Thoi gian phuc vu
- Gia cd/chi phi
- Dich vu/san pham hién c6
- SU' nha nhan/lich sy
- C4c van dé khac
6. Nhu cdu cUa khdch hang:
- Tu van hodc thdng tin chung
- Thong tin cU thé



- Phan nan
- Viéc mua sdn pham va dich vu cla don vi
- Viéc trd 1ai dich vu va sdn pham cla don vi
- DO chinh x4c cUa thong tin
- SU cong bang/lich sy
- Gia ban/gia tri
- C4c nhu cau khic

7. Nhitng phuong phdp thich hop dé€ theo déi sU hai long cUa khdch hang:
- Khéch bi mat
- Khdo sat su hai 1ong cUa khach hang
- Phong van khéch hang
- Lay mau dai dién
- Lap thang do chudn cla nganh
- Nhan xét trén trang thong tin dién
- Nhan xét truc ti€p
- Cac phuong phap khéc

8. Pdnh gid va bdo cdo dich vU khdch hang:
- P4nh gia chat lugng dich vu
- Ddnh gid su hai long cUa khich hang
- Pénh gid theo thang do chudn cUa nganh

HUONG DAN DANH GIA

Don vi ning 1uc nay c6 thé dugc danh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0i 1am viéc hodc trong modi triOng md phOng tuong Ung, keém theo
d4nh gi4 cdc ki€n thUc nén tadng. C4ic phuong phdp danh gid khdc nhau can
dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hiu ki€n thic, kY ning, thii
d0 di quy dinh trong pham vi don vi ning Iuc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc si dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

- M6 phong tinh hudng, déng vai

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc
- Nghién c(tu tinh hudng

- Bai tap ki€u du 4n

- Ki€ém tra viét



- Cau héi van dap

- Thu thap hO s0 chlng c tai noi 1am viéc: D liéu vé dich vu khéich
hang; Nhan xét cUa c4 nhan (phdn dnh qua trinh va 1y do an sau cdc hoat dOng
lién quan dén chat lugng dich vu); Ghi chép, bdo cdo, khuy€n nghi doi véi
ngUoi qudn ly vé cdc van dé lién quan dén dich vu khach hang hodc cdc tinh
huOng nghiém trong; Ghi chép, thu’ di€n tU, bién ban thong bdo ndi b0 hodc
cdc vin ban khic v€ cdi thién dich vu khich hang; Nhan xét cla c4 nhan
(phdn 4nh vai trd c4 nhan cUa ngu0Oi tham du danh gia trong gidi quyét céc
thach thUrc lién quan dén djch vu khéach hang)

- B4o céo khach quan do bén th(f ba thutc hién

TEN PON VI NANG LUC: Van hanh cic thi€t bi an ninh co ban
MA SO: CM44

Pon vi ning 1uc nay md ta cic ki€n thlc, kY ning, thdi d0 can thiét
trong vi€c 1ua chon va van hanh céc trang thi€t bj va nguOn Iuc an ninh dé
cung cap dich vU an ninh cO bdn tai cic nha hang, khich san va cO s& kinh
doanh #n uOng

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Lua chon va chudn bi céc thi€t bi an ninh d€ s& dung
Nhan dién va ti€p can céc thi€t bi an ninh phit hgp khi can

Thuc hién viéc ki€m tra trudc van hanh d6i v4i thi€t bi d€ ddm bdo
thi€t bi hoat dOng ding quy chudn

Xéc dinh, stra ch(ra hodc thay thé céc thiét bj 10i va hu hOng



Xdc dinh va thong bdo nhu cau tap hudn cho ngudi phit hgp
2. Van hanh caic thi€t bi an ninh
Lua chon, st dung va bdo tri thi€t bi bdo hO va trang phuc c4 nhan phit hgp
Van hanh céc thi€t bi an ninh mOt c4ch an toan va cé ki€m sodt
Theo déi c4c thi€t bj gidm sét
Ki€m dinh/th(r hé thdng bio dOng
Tham gia dién tap chira chdy
3. Duy tri céc trang thi€t bi va ngudn luc an ninh
Dat cac thi€t bi an ninh tré vé trang thii hoat dOng
Lam sach, bdo tri va cat gilf cdc cong cU va trang thi€t bi an ninh
Bdo cdo cdc vat dung, thiét bj an ninh bj 16i hodc hu hdng
Khéi phuc 1ai cic hé thOng c6 cic vat dung va thi€t bi an ninh bj 16i hodc hu
hdng
Hoan thanh céc ghi chép va bdo cdo nbi bd v€ van dé an ninh
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Lua chon céc thi€t bi an ninh
Ki€m tra céc thi€t bj an ninh
Van hanh céc thi€t bj an ninh
Gidm sat viéc st dung, bdo tri c4c thiét bi an ninh
Ghi chép va bdo cdo nOi bd
Ti€p thu va dua thong tin phdn hoi
Ra quyét dinh
Ki€n thuc thiét yéu
Céc quy dinh phap 1y va quy ché cUa don vi v€ an toan va an ninh dang
dugc ap dung

Danh muc céc quy trinh dugc st dung d€ ki€ém tra va chudn bi cdc vat
dung va thiét bi an ninh san sang cho viéc s& dung

Loai vat dung nao trong sO cic thi€t bi an ninh nén dugc st dung viao
nh(ng tinh hu6ng cu thé€ tai noi lam viéc

Céch theo ddi cdc thiét bi giam sat dugc chi dinh va néu cach xU 1y phit
hgp v&i cdc tinh hudng xdy ra



Céc chlc ning sUa chita co ban doi vGi cac vat dung trong sO céc thiét
bi an ninh dugc chi dinh

Danh muc c4c hO sO an ninh theo y&u cau cUa don vi va yéu cau phdp ly
tai Viét Nam

Céc thU tUc va quy trinh sO tdn hda hoan hodc tinh trang khan cép
Cédc nguyén tac va quy trinh sd clu cla don vi
Cic gidi han v€ trach nhi€ém va quy€n han cla ban
Vi trf cUa cdc hé thOng an ninh va khan cap
Céc loai nguy cO va rli ro vé€ an toan
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc thiét bi an ninh:

- Thi€t bj thong tin lién 1ac nhu bd dam hai chiéu, di€n thoai, dién
thoai di dOng, hé thOng loa truyén thanh, hé thOng dia chi cong cOng

- Thi€t bi viin phong, nhU may vi tinh, may dnh hay mdy sao chUp vin
ban (photocopy)

- Thié€t bi an ninh, nhU' mdy soi dién t&, mdy quay phim va man hinh
gidm sat, chudng bao dOng va den tin hi€u, cAdm bi€n chuyén dOng, thiét bi
bao dOng qudn thiic c4 nhan, thiét bi bdo dOng tinh

- Trang phuc va thi€t bj bdo h0 cd nhan
- Phuong ti€n van chuy€n, bao gdm xe 06 to, xe mdy
- Binh chita chdy va céc thiét bi ch(ta chiy khac
- BO dung cu so cUu
2. Cdc nhiém vu:
- Gidm sat an ninh thuOng xuyén tai cO s@
- Ki€m sodt ddm dong
- Soi ki€m tra tai sdn va ngudi
- HO tOng ngudi va tai sdn
- Ki€m sodt hoat dOng ra vao tai co sG
- Phan Ung v&i céc truOng hgp bdo dOng
- Chudn bi céc tai liéu va bdo cdo
3. Cdc quy dinh cUa don vi:
- Chinh sach va quy trinh phap 1y va t6 chlc
- Céc quy dinh phép ly lién quan d€n vi€c van hanh, su cO vivhodc phan Ung



- Quyén han va trach nhi€m cla ngudi st dung lao dOng va ngUri lao dOng
- K& hoach cong viéc va ké hoach thuc hién
- Chinh s4ch va quy trinh d6i v&i phuong tié€n van chuyén

- Céc chinh sdch va quy trinh lién quan dén vai tro trach nhiém cUa tlng
cd nhan va doan khéch

- Céc tiéu chudn vé chat lugng, cdc qud trinh cdi thién chat lugng lién
tuc

- Céc chinh sach, quy trinh va chuong trinh vé sUc khde va an toan nghé
nghiép
- Quy trinh xU 1y tinh huGng khan c&p va s tdn
- Nhiém vu chim séc, quy tac Ung xU, quy tac dao dlc
- Céc hé thOng va quy trinh luu gi(r hO sO va thong tin
- C4c kénh thong tin va quy trinh bdo cdo
4. Kiém tra trudc van hanh:
- Ki€m tra s6 ghi chép, ding ky bdo tri
- Poc hudng dan cla nha sdn xudt
- Quan sét va gidm sat d0 nhi€éu d€ ddm bao van hanh chinh xic
- Lam sach, nap day, 1am chat, stfa ch{fa co ban va di€u chinh

- X4c dinh va tach biét céc thi€t bj khong an toan hodc bj 16i d€ sira
chira hodc thay thé

5. Cdc thiét bi 10i va hur hOng:

- Thi€u mOt sO chi tiét
- Hét pin
- MOt s6 vat dung chua dugc cung cap theo yéu cau dich vu/bao tri
- M6t sO vat dung khong hoat dOng nhu du ki€n clla nha sdn xudt
- Tim duQc gidi phap vé thay thé€ hoan toan van hanh

6. Thiét bi bao hd cd nhén:
- Mat na
- Ung/giay bdo hd
- Mii bdo vé dau
- Kinh bao h0
- Géng tay

7. Van hanh thiét bi an ninh:



- Nhép thong tin vao hé thOng may tinh theo hudng dan clia phan mém
va quy trinh van hanh tiéu chudn

- SU dung céc thiét bi nhu hé thdng canh bio xAm nhdp, hé thOng chlra
chdy va cdc thi€t bi bdo dOng/mdy do phat hién

- Thuc hién ki€m soét c4 nhan bang c4c thi€t bj an ninh tai nhiing nGi phit hgp

- Chi s dung céc thi€t bj va vat dung an ninh cho cdc muc dich cu thé
dudc chi dinh

8. Theo déi cdc thi€t bi gidm sdt:
- Thiét 1ap céc thiét bi theo hudng dan cUa nha sdn xudt
- Lap k& hoach céc giai doan gidm sit thuOng xuyén

- Tich cyc theo ddi céc thi€t bj gidm st bang viéc tuan thU lich trinh
giam sat di dugc phé chudn

- Ghi lai bang chlg vé cdc hoat dOng gidm sét theo lich trinh

- Ki€m tra va d4nh gid d0 tin cdy va d0 chinh xdc cUa cdc thdng tin va
d{r li€u mdy tinh

- Cap nhat thong tin/d{t liéu theo yéu cdu mot cich thuOng xuyén
9. Kiém tra cdc khu vUc bdo dOng:

- Ti€n hanh c4c hoat dOng ki€m tra phit hgp v&i lich ki€m tra di dinh

- Yéu cau sy tham gia cUa cic don vi hO trQ an ninh bén ngoai khi céac
16i da dugc x4c dinh trong qua trinh ki€m tra

- Ghi lai bang ching vé hoat ddng kiém tra
10. Cdc ghi chép va bdo cdo ni bO:
- Céc chi ti€t van hanh
- Cédc 161 thiét bi va chudn dodn
- C4c ngudn bdo dOng
- C4c hoat dOng sUra ch(ra va/hodc bdo tri da dugc thuc hién
- D& xudt stra ch(fa hodc loai bo céc thiét bi
- K&t qua tht nghiém va ki€m tra
- Vat liéu s dung, cdc bd phan va cau phan thay thé
- Chi phi cUa thi€t bi an ninh, bdo tri va van hanh
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai nGi lam viéc hodc trong moi trOng mod phdng tuong Ung, keém theo
danh gia cdc ki€n thUc nén tang. Cac phuong phap danh gid khic nhau can



dudgc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hiu kién thic, kY ning, thii
d0 da quy dinh trong pham vi don vi ning luc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- M6 phong tinh hudng, déng vai

- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

- Nghién c(u tinh hudng

- Bai tap ki€u dU 4n

- Kiém tra viét

- Cau héi van dap

- B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién

- C4c bang chiig xuat hién mOt cach tu nhién tai ndi lam viéc

TEN PON VI NANG LUC: Quan Iy cic su ¢ va tinh huéng khan cap



MA SO: CM45

Pon vi ning 1uc nay mé ta cic ki€n thlc, k¥ ning, thdi d0 can thi€t dé
ddm bdo an toan va an ninh trong c¢0 s& lUu tri du lich/doanh nghiép du lich
thong qua viéc qudn 1y cdc sy cO va tinh hudng khan cdp moOt cich chuyén
nghiép. Céc su cO va tinh hubng khén cap cé thé bao gdm hda hoan, ngdp
1ut hay céc su cO thién nhién khdc, céc tinh hudng pham t0i, tai nan, cap clu
y t€, cic van dé sUc khde, an toan va an ninh.

Diéu quan trong 12 phdi ¢6 san cic quy trinh d0i phé vGi cic su cO va
tinh hudng khdn cap va chiing can dudc thong tin tGi nhitng ngudi can biét,
bao gbm céi gi can phdi lam, st dung thi€t bj khan cdp tuong Ung nhu thé
nao, cich lién hé véi cédc dich vu khan cap va cic ngudn hO trg lién quan ciing
nhU cich ghi chép va lam bdo cdo chi ti€t vé cdc su cO va tinh hubng khan
cap.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. PAm bdo cic quy trinh dugc xay dung va théng bao

P3am bdo cic quy trinh dugc xay dung d€ dGi phé v&i cic su cO va tinh
huOng khén cap

DPdm bdo cic quy trinh dugc thong tin d€n nhitng ngudi can dugc biét
2. Phan Ung v6i cac su ¢ hay tinh hudng khan cap

Chiu trach nhi€m khi c6 su c¢O hay tinh huGng khdn cap xdy ra va phan
Ung nhanh chéng bang moét loat hanh dOng da dugc dé xudt

Tim ki€m v 1am r5 thong tin vé€ su c6 hay tinh hudng khdn cép

N0i nao can thi goi trg gidp tU cdc dich vu kh@n c8p phit hgp hodc céc
ngudn ho trg lién quan khéic, dOng thOi cung cdp day dU va chinh xdc cic chi
ti€t vé su c¢O hay tinh huGng khan cap
3. Pam bao an toan cho khiach hang va nhan vién

Pdm bdo tat cd nhlg ngudi lién quan hodc bi anh hudng bdi su cO
hay tinh huOGng khan cdp dudgc cung cdp thong tin lién quan, bao gOm ca
thong tin v€ céc rUi ro ti€m an

Cung cap su ho trg va céc chi dan cho nhiing ngudi khéc lién quan dén
sU' cO hay tinh hubng khan cép

Pam bao toan b0 céc chlng cl dugc gilt nguyén ven tai nhitng noi
can thi€t d6i vdi cic dich vu khan cdp hay cac don vi khic nhu cong ty bdo
hi€m

Duy tri an toan cho chinh ban than trong khi xU' 1y su ¢O hay tinh hudng
khan cap



4. Panh gia va bao cdo su ¢O hay tinh hudng khan cap

Thu thdp thong tin v€ su c¢O hay tinh hubng khan cap, gép phan xic
dinh nguyén nhan va ngin chan su c0 1ap lai

Pdm bdo tuin thU quy trinh ghi chép va bdo cdo su cO hay tinh hudng
khan cdp, hoan thanh cic vin ban dudgc yéu cau theo quy trinh va khung thoi
gian quy dinh

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Truy€én dat thong tin

Giam sat viéc thuc hién céc chinh sich, quy trinh v€ d6i phé vdi cac su
c¢O va tinh huOng khén cap

SU dung céc trang thi€t bi an ninh va phong chdy, ch(ta chdy

Bdo vé hién truOng

Diéu tra, thu thap thong tin

Giao ti€p vGi khach hang

Phong thu va bao vé tinh mang cé4 nhan

Ghi chép va bdo cdo su cO

SO tdn va hudng dan moi ngUdi sO tan

Ti€p thu va dua thong tin phdn hoi

Gidi quy€&t van dé khi c6 khi€u nai va su cO

Ra quyét dinh
Ki€n thirc thiét yéu

Cdc quy trinh va hudng dan cu thé d€ xUr 1y cic su c¢O va tinh huOng
khan cap, bao gdm cd quy trinh sO tan va k€& hoach du phong

Céc cach thirc thich hop d€ thong bdo cdc quy trinh va hudng dan dén
nh{ing ngU0i can dugc thong bio

’ Téi{n quan trong cUa viéc phdn Ung nhanh trudc mOt su c¢O hay tinh
huOng khan cap va vi€éc dua ra huéng chi dao
, Tam quan trong cUa viéc 1am 1 thong tin lién quan dén sy cO hay tinh

huOng khan cap d€ dua ra ciac budc hanh dOng

C4c quy trinh lién hé V(El)'i cic dicl} vuU kh&n c&p hodc cdc ngubn ho trg
lién quan cting nhu théng tin can cung cap



Tam quan trong cUa viéc ddm bdo thdng bio day dU vé tinh hubng
cting nhU céc rUi ro ti€ém &n cho nhling ngudi lién quan hodc bi dnh hudng
trong s cO hay tinh hudng kh&n cap

Tam quan trong cUla vi€c ddm bdo gilt gin cdc chling c(r mOt cich nguyén ven

Céc quy cdch thuc hanh an toan can dugc 4p dung d€ d6i phé vdi cic
tinh huOng khan cap

Tam quan trong cUa vi€c di€u tra nguyén nhan céc sU cO va tinh huGng
khan cép

Céc yéu cau phdp 1y lién quan d€n viéc ghi chép va bdo cdo cdc sUr cO va
tinh huGng khan cap ciing nhU quy trinh hoan thanh cic vin badn can thiét

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc quy trinh:
- XU 1y bdo chdy
- XU 1y céc trOng hgp hda hoan
_ Thiét hai tai sdn
- RO ri hodc n0 khi ga

- Céc tinh hubng y t€, nhu chan thuong, dOt quy, nan nhan bi hanh
hung

- Lién lac v&i cdnh sét, bao gdm ca céc dich vU an ninh dugc hgp dOng

- Lién lac v3i ngudn trg gitp y t&€, bao gbm céc xe cltu thuong, bic si
tai co s&, bénh vién

- Lién lac véi dich vu cltu hda
2. XU Iy cdc su cO hay tinh hubGng khén cap:

- X4c dinh nguyén nhan va mUc d0 nghiém trong cUa sy cd hodc trudng
hop khan cap

- Thong bdo cho nhan vién va khach hang

- SO tdn toan b0 cO s&

- GOi cé4c dich vU khan cap

- Ddo bam an toan cla nhan vién, khdch hang va ban thin

3. BDam bdo an toan cUa khdch hang va nhéan vién:

- Cung cdp thong tin lién quan, bao gdm bat ky thong tin nio vé rUi ro
ti€m an

- Cung cap su hO trg va hudng dan cho nhling ngudi lién quan dén sy
c0 hodc trudng hgp khan cap



- Pdm bdo gilf gin cdc chlng c mOt ciach nguyén ven d€ theo doi vé
sau

- Duy tri sU an toan cUa badn than trong khi x(r 1y cdc su' c® hay tinh
huOng khén cap

4. Bdnh gid va bdo cdo vé sU ¢O hay tinh hubng khdn cép:

- Thu thép thong tin vé€ su ¢ hodc tinh huGng khan cdp nham gép
phan xdc dinh nguyén nhin va ngin ngUa tdi di€n sau nay

- Pam bdo tuan theo quy trinh ghi chép va bdo cdo su cO hay céc tinh
hudng khén cap

- Pam bdo cic ho sO yéu cau dugc hoan thanh ding quy trinh thU tuc
HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay cé th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong mdi truOng mo phOng tuong Ung, kém theo
danh gia cdc ki€n thUc nén tang. Cac phuong phdp danh gid khdc nhau can
dugc st dung d€ thu thap chlng c( vé su thong hiu kién thlc, kY niing, thai
d6 da quy dinh trong pham vi don vi ning luc.

Cac phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hgp d€ danh gia su
thanh thao don vi ning Iuc:

- M6 phOng tinh hudng, déng vai

- Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc

- Nghién c(tu tinh huOng

- Bai tép ki€u du 4n

- Ki€m tra viét

- Cau héi van dap

- B4o céo khach quan do bén th(r ba thuc hién

- HO s0 chUng c( tai noi 1am viéc bao gbm cic bién ban hop, ban ghi
lai thdo ludn vGi nhing ngudi khdc va dOng nghi€p, chi ti€t cic ho trg va 10i
khuyén danh cho céc cd nhan, ghi chép cic y ki€n phdn ho0i,... (khong bao gbm
tén c4 nhan)

- Nhan xét cUa c4 nhan

- Thdo luan chuyén moén
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