
TIÊU CHU N K  NĂNG NGH  QU C GIAẨ Ỹ Ề Ố

TÊN NGH : D CH V  NHÀ HÀNGỀ Ị Ụ



GI I THI UỚ Ệ
Căn c  Thông t  s  56/2015/TT­BLĐTBXH ngày 24 tháng 12 năm 2015ứ ư ố  

c a B  tr ng b  lao đ ng th ng binh và xã h i v  vi c h ng d n xâyủ ộ ưở ộ ộ ươ ộ ề ệ ướ ẫ  
d ng, th m đ nh và công b  tiêu chu n k  năng ngh  qu c gia; Thông t  sự ẩ ị ố ẩ ỹ ề ố ư ố 
01/2014/TT­BVHTTDL ngày  15   tháng  1  năm 2014  v  vi c  ban  hành   tiêuề ệ  
chu n k  năng ngh  qu c gia đ i v i ngh  D ch v  nhà hàng.ẩ ỹ ề ố ố ớ ề ị ụ

Tiêu chu n k  năng ngh  qu c gia c a ngh  D ch v  nhà hàng đ c xâyẩ ỹ ề ố ủ ề ị ụ ượ  
d ng v i n i dung phù h p v i yêu c u th c ti n c a ngành Du l ch t i Vi tự ớ ộ ợ ớ ầ ự ễ ủ ị ạ ệ  
Nam cũng nh  t ng thích v i Tiêu chu n năng l c chung v  ngh  Du l chư ươ ớ ẩ ự ề ề ị  
trong ASEAN (g i t t là tiêu chu n ASEAN), đáp  ng đ c các yêu c u c aọ ắ ẩ ứ ượ ầ ủ  
Th a thu n th a nh n l n nhau v  du l ch trong ASEAN (g i t t là MRA­TP)ỏ ậ ừ ậ ẫ ề ị ọ ắ  
mà Vi t Nam đã tham gia ký k t. Trong quá trình xây d ng có tham kh o n iệ ế ự ả ộ  
dung Tiêu chu n ngh  Du l ch Vi t Nam (VTOS) do D  án  ẩ ề ị ệ ự Ch ng trìnhươ  
Phát tri n Năng l c Du l ch có trách nhi m v i Môi tr ng và Xã h iể ự ị ệ ớ ườ ộ  (g i t tọ ắ  
là D  án EU) do Liên minh châu Âu tài tr  đã đ c T ng c c Du l ch thôngự ợ ượ ổ ụ ị  
qua vào tháng 1/2014, nh m đáp  ng nhu c u phát tri n ngu n nhân l c cóằ ứ ầ ể ồ ự  
ch t l ng cho ngành Du l ch t i Vi t Nam.ấ ượ ị ạ ệ

Tiêu chu n k  năng ngh  qu c gia c a ngh  D ch v  nhà hàng đ  c pẩ ỹ ề ố ủ ề ị ụ ề ậ  
nh ng chu n m c th c ti n t i thi u t t nh t đã đ c th ng nh t đ  th cữ ẩ ự ự ễ ố ể ố ấ ượ ố ấ ể ự  
hi n công vi c trong lĩnh v c du l ch/khách s n, bao g m c  các yêu c u phápệ ệ ự ị ạ ồ ả ầ  
lý (pháp lu t, s c kh e, an toàn, an ninh). Tiêu chu n cũng xác đ nh rõ nh ngậ ứ ỏ ẩ ị ữ  
gì ng i lao đ ng c n bi t và làm đ c cũng nh  cách th c th c hi n côngườ ộ ầ ế ượ ư ứ ự ệ  
vi c c a h  đ  có th  hoàn thành ch c năng c a ngh  trong b i c nh môiệ ủ ọ ể ể ứ ủ ề ố ả  
tr ng làm vi c. ườ ệ

Tiêu chu n k  năng ngh  qu c gia c a ngh  D ch v  nhà hàng đ c xâyẩ ỹ ề ố ủ ề ị ụ ượ  
d ng theo h ng ti p c n năng l c và phù h p đ  s  d ng t i: ự ướ ế ậ ự ợ ể ử ụ ạ

Các c  s  du l ch trong vi c s  d ng, đào t o nâng cao năng l c c a ơ ở ị ệ ử ụ ạ ự ủ
ng i lao đ ng.ườ ộ

Các c  s  giáo d c, giáo d c ngh  nghi p trong vi c thi t k , xây d ngơ ở ụ ụ ề ệ ệ ế ế ự  
ch ng trình theo các trình đ  đào t o.ươ ộ ạ

Các c  quan qu n lý nhân l c và doanh nghi p trong vi c đánh giá, côngơ ả ự ệ ệ  
nh n k  năng ngh  cho ng i lao đ ng.ậ ỹ ề ườ ộ



MÔ T  NGHẢ Ề

TÊN NGH : D CH V  NHÀ HÀNGỀ Ị Ụ

B  Tiêu chu n k  năng ngh  Du l ch qu c gia ngh  ộ ẩ ỹ ề ị ố ề D chị  v  ụ nhà hàng 
bao g m các v  trí công vi c t  nhân viên ồ ị ệ ừ ph c vụ ụ cho t i qu n lý ớ ả nhà hàng 
trong các nhà hàng, khách s n, khu du l ch, khu ngh  d ng cao c p và các cạ ị ỉ ưỡ ấ ơ 
s  kinh doanh ăn u ng khác v i các hình th c ph c v  đa d ng, phong phúở ố ớ ứ ụ ụ ạ .

B  ph n ộ ậ D chị  v  ụ nhà hàng là m t ộ b  ph n quan tr ng c a c  s  l u trúộ ậ ọ ủ ơ ở ư  
du l ch, th c hi n nhi m v  ị ự ệ ệ ụ ph c v  khách ụ ụ ăn u ng theo th c đ n đ t tr c,ố ự ơ ặ ướ  
theo ki u ch n món, buffet, các lo i hình Gala Dinner, các lo i ti c, các lo iể ọ ạ ạ ệ ạ  
đ  u ng pha ch  đáp  ng các yêu c u v  ch t l ng ph c v  t  cao c p đ nồ ố ế ứ ầ ề ấ ượ ụ ụ ừ ấ ế  
bình dân đ m b o v  sinh, an toàn th c ph m, an ninh, chu đáo và l ch sả ả ệ ự ẩ ị ự. 
M c dù c  c u t  ch c c a b  ph n ặ ơ ấ ổ ứ ủ ộ ậ D chị  v  ụ nhà hàng đa d ng tùy theo quyạ  
mô là m t ộ nhà hàng đ c l p, nhà hàng trong ộ ậ khách s n,…nh ng có m t s  vạ ư ộ ố ị 
trí công vi c là nh  nhau.ệ ư

Các v  trí công vi c trong b  ph n D ch v  nhà hàng có th  bao g m:ị ệ ộ ậ ị ụ ể ồ  
Ph c v  bàn, Thu ngân, Ti p tân nhà hàng, Pha ch  và ph c v  đ  u ng,ụ ụ ế ế ụ ụ ồ ố  
Đi u hành nhóm ph c v , Đi u hành nhóm bar, Đi u hành nhóm ti c và sề ụ ụ ề ề ệ ự 
ki n, Qu n lý nhà hàng,…ệ ả

Ph c v  bàn: ụ ụ ch u trách nhi m chu n b , bày bàn ăn, ph c v  khách ănị ệ ẩ ị ụ ụ  
u ng theo các lo i hình ăn u ng khác nhau đ m b o làm hài lòng khách hàngố ạ ố ả ả

Thu ngân:  ch u trách nhi m thanh toán các hóa đ n ăn u ng theo cácị ệ ơ ố  
hình th c khác nhau và l p báo cáo cu i ca đ m b o chính xác, đúng quy đ nhứ ậ ố ả ả ị

Ti p tân nhà hàng:  ế ch u trách nhi m đón ti p khách, ti p nh n cácị ệ ế ế ậ  
thông tin t  khách đ  gi i quy t và đáp  ng k p th i các yêu c u c a khách vừ ể ả ế ứ ị ờ ầ ủ ề 
d ch v  ăn u ngị ụ ố

Pha ch  và ph c v  đ  u ng: ế ụ ụ ồ ố ch u trách nhi m chu n b , s p x p khuị ệ ẩ ị ắ ế  
v c làm vi c, pha ch  và ph c v  các lo i đ  u ng theo yêu c u c a kháchự ệ ế ụ ụ ạ ồ ố ầ ủ  
hàng t i qu y barạ ầ

Đi u hành nhóm ph c v : ề ụ ụ ch u trách nhi m l p k  ho ch, phân côngị ệ ậ ế ạ  
công vi c, đi u hành và giám sát các công vi c c a nhóm nhân viên ph c vệ ề ệ ủ ụ ụ 
đ m b o ch t l ng d ch v  trong nhà hàngả ả ấ ượ ị ụ

Đi u hành nhóm bar:  ề ch u trách nhi m nhi m l p k  ho ch,  phânị ệ ệ ậ ế ạ  
công công vi c, đi u hành và giám sát các công vi c c a nhóm nhân viên phaệ ề ệ ủ  
ch  và ph c v  đ  u ng t i qu y bar đ m b o ch t l ng ph c v  các lo iế ụ ụ ồ ố ạ ầ ả ả ấ ượ ụ ụ ạ  
đ  u ngồ ố



Đi u hành nhóm ti c và s  ki n:  ề ệ ự ệ ch u trách nhi m nhi m l p kị ệ ệ ậ ế 
ho ch, phân công công vi c, đi u hành và giám sát các công vi c c a nhómạ ệ ề ệ ủ  
nhân viên ph c v  ti c và s  ki n đ m b o ch t l ng ph c v  các lo i ti c,ụ ụ ệ ự ệ ả ả ấ ượ ụ ụ ạ ệ  
s  ki nự ệ

Quản lý nhà hàng: ch u trách nhi m ị ệ toàn b  ho t đ ng c a b  ph nộ ạ ộ ủ ộ ậ  
nhà hàng bao g m khu v c nhà hàng, khu v c qu y bar và khu v c ph c vồ ự ự ầ ự ụ ụ 
các lo i ti c  ạ ệ và s  ki n  ự ệ nh m đem l i s  hài lòng cho khách hàng, t o nênằ ạ ự ạ  
hình  nh c a nhà hàng và đ m b oả ủ ả ả  tính hi u qu , đáp  ng các tiêu chu n c aệ ả ứ ẩ ủ  
đ n v , ki m soát ca làm vi c, các quy trìnhơ ị ể ệ  tiêu chu nẩ  và tăng doanh s  bánố  
hàng.

.



DANH M C CÁC Đ N V  NĂNG L C C A NGHỤ Ơ Ị Ự Ủ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả

1 CB01 Làm vi c hi u qu  trong nhómệ ệ ả

2 CB02 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

3 CB03 Tham gia các ho t đ ng b n v ng v  môi tr ngạ ộ ề ữ ề ườ

4 CB04 Tuân th  ph ng th c ho t đ ng an toàn t i n i làm vi củ ươ ứ ạ ộ ạ ơ ệ

5 CB05 ng phó v i tr ng h p kh n c pỨ ớ ườ ợ ẩ ấ

                                               Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  nhà hàng đ  ph c vẩ ị ể ụ ụ

2 CC02 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

3 CC03 K t thúc ca làm vi cế ệ

4 CC04 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

5 CC05 Xúc ti n qu ng bá và bán các s n ph m và d ch vế ả ả ẩ ị ụ

6 CC06 Duy trì v  sinh và an toàn th c ph mệ ự ẩ

7 CC07 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

8 CC08 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị

9 CC09 Phòng tránh, ki m soát và ch a cháyể ữ

10 CC10 Đ i phó v i  ng i  say r u và ng i không có  th mố ớ ườ ượ ườ ẩ  
quy nề

11 CC11 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ



                                Các năng l c chuyên mônự

1 CM01 Ti p nh n đ t bàn ănế ậ ặ

2 CM02 Ti p nh n đ t ti c và s  ki nế ậ ặ ệ ự ệ

3 CM03 Chào đón và ti p nh n kháchế ậ

4 CM04 Ti p nh n và chuy n yêu c u g i món c a kháchế ậ ể ầ ọ ủ

5 CM05 Ph c v  đ  ăn t i bànụ ụ ồ ạ

6 CM06 Ph c v  đ  u ng và các đ  ăn kèm theo ụ ụ ồ ố ồ

7 CM07 T  v n v  r u vang và các lo i r uư ấ ề ượ ạ ượ

8 CM08 Ph c v  r u vang và các lo i r uụ ụ ượ ạ ượ

9 CM09 D n bàn ănọ

10 CM10 Ph c v  t i bu ngụ ụ ạ ồ

11 CM11 Ph c v  ti c và s  ki nụ ụ ệ ự ệ

12 CM12 Chu n b , pha ch  và ph c v  mocktail, cocktailẩ ị ế ụ ụ

13 CM13 Chu n b  ph c v  cà phê ẩ ị ụ ụ

14 CM14 Pha ch  cà phêế

15 CM15 Ph c v  và trình bày cà phêụ ụ

16 CM16 L p k  ho ch giám sát ch t l ng đ  u ngậ ế ạ ấ ượ ồ ố

17 CM17 Giám sát d ch v  ăn u ngị ụ ố

18 CM18 Đi u hành qu y barề ầ

19 CM19 Qu n lý ho t đ ng ăn u ngả ạ ộ ố

20 CM20 T  ch c s  ki nổ ứ ự ệ

21 CM21 Ki m tra khu v c làm vi cể ự ệ

22 CM22 Đ t hàng và nh n hàng m i vào khoặ ậ ớ

23 CM23 Thanh toán cho khách hàng



24 CM24 L p báo cáo cu i caậ ố

25 CM25 Xác đ nh nhu c u phát tri n c a nhân viênị ầ ể ủ

26 CM26 Ti n hành đánh giá năng l c làm vi c c a nhân viênế ự ệ ủ

27 CM27 Ti n hành và tuân theo các quy trình x  lý k  lu tế ử ỷ ậ

28 CM28 L p k  ho ch nhân sậ ế ạ ự

29 CM29 Tuy n d ng, l a ch n và gi  nhân viênể ụ ự ọ ữ

30 CM30 X  lý khi u ki n c a nhân viên và gi i quy t v n đử ế ệ ủ ả ế ấ ề

31 CM31 Hu n luy n nhân viên t i chấ ệ ạ ỗ

32 CM32 Th c hi n bài đào t o nhómự ệ ạ

33 CM33 Đ m b o ch t l ng công vi c trong nhómả ả ấ ượ ệ

34 CM34 L p k  ho ch, phân công và giám sát công vi cậ ế ạ ệ

35 CM35 Th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và an toàn ngh  ự ệ ị ề ứ ỏ ề
nghi pệ

36 CM36 T i  u hóa hi u qu  s  d ng công nghố ư ệ ả ử ụ ệ

37 CM37 Thi t l p các chính sách và quy trìnhế ậ

38 CM38 L p k  ho ch, qu n lý và t  ch c các cu c h pậ ế ạ ả ổ ứ ộ ọ

39 CM39 Qu n lý các ho t đ ng hàng ngàyả ạ ộ

40 CM40 D  toán ngân sáchự

41 CM41 Qu n lý ngân sáchả

42 CM42 Chu n b  và phân tích báo cáo tài chínhẩ ị

43 CM43 Qu n lý ch t l ng d ch v  và s  hài lòng c a khách ả ấ ượ ị ụ ự ủ
hàng

44 CM44 V n hành các thi t b  an ninh c  b nậ ế ị ơ ả

45 CM45 Qu n lý các s  c  và tình hu ng kh n c pả ự ố ố ẩ ấ



CÁC Đ N V  NĂNG L C THEO V  TRÍ VI C LÀMƠ Ị Ự Ị Ệ

TÊN V  TRÍ VI C LÀM:  PH C V  BÀNỊ Ệ Ụ Ụ

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 1 Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả

1 CB01 Làm vi c hi u qu  trong nhómệ ệ ả

2 CB02 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

3 CB03 Tham gia các ho t đ ng b n v ng v  môi tr ngạ ộ ề ữ ề ườ

4 CB04 Tuân th  ph ng th c ho t đ ng an toàn t i n i làm vi củ ươ ứ ạ ộ ạ ơ ệ

5 CB05 ng phó v i tr ng h p kh n c pỨ ớ ườ ợ ẩ ấ

                                               Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  nhà hàng đ  ph c vẩ ị ể ụ ụ

2 CC02 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

3 CC03 K t thúc ca làm vi cế ệ

4 CC04 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

5 CC05 Xúc ti n qu ng bá và bán các s n ph m và d ch vế ả ả ẩ ị ụ

6 CC06 Duy trì v  sinh và an toàn th c ph mệ ự ẩ



7 CC07 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

8 CC08 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị

9 CC09 Phòng tránh, ki m soát và ch a cháyể ữ

10 CC10 Đ i phó v i  ng i  say r u và ng i không có  th mố ớ ườ ượ ườ ẩ  
quy nề

11 CC11 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

                                Các năng l c chuyên mônự

1 CM03 Chào đón và ti p nh n kháchế ậ

2 CM05 Ph c v  đ  ăn t i bànụ ụ ồ ạ

3 CM06 Ph c v  đ  u ng và các đ  ăn kèm theo ụ ụ ồ ố ồ

4 CM09 D n bàn ănọ

5 CM22 Đ t hàng và nh n hàng m i vào khoặ ậ ớ

6 CM35 Th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và an toàn ngh  ự ệ ị ề ứ ỏ ề
nghi pệ

7 CM44 V n hành các thi t b  an ninh c  b nậ ế ị ơ ả

8 CM45 Qu n lý các s  c  và tình hu ng kh n c pả ự ố ố ẩ ấ



TÊN V  TRÍ VI C LÀM:  PH C V  BÀNỊ Ệ Ụ Ụ

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 2Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả

1 CB01 Làm vi c hi u qu  trong nhómệ ệ ả

2 CB02 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

3 CB03 Tham gia các ho t đ ng b n v ng v  môi tr ngạ ộ ề ữ ề ườ

4 CB04 Tuân th  ph ng th c ho t đ ng an toàn t i n i làm vi củ ươ ứ ạ ộ ạ ơ ệ

5 CB05 ng phó v i tr ng h p kh n c pỨ ớ ườ ợ ẩ ấ

                                               Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  nhà hàng đ  ph c vẩ ị ể ụ ụ

2 CC02 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

3 CC03 K t thúc ca làm vi cế ệ

4 CC04 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

5 CC05 Xúc ti n qu ng bá và bán các s n ph m và d ch vế ả ả ẩ ị ụ



6 CC06 Duy trì v  sinh và an toàn th c ph mệ ự ẩ

7 CC07 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

8 CC08 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị

9 CC09 Phòng tránh, ki m soát và ch a cháyể ữ

10 CC10 Đ i phó v i  ng i  say r u và ng i không có  th mố ớ ườ ượ ườ ẩ  
quy nề

11 CC11 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

Các năng l c chuyên mônự

1 CM01 Ti p nh n đ t bàn ănế ậ ặ

2 CM02 Ti p nh n đ t ti c và s  ki nế ậ ặ ệ ự ệ

3 CM03 Chào đón và ti p nh n kháchế ậ

4 CM04 Ti p nh n và chuy n yêu c u g i món c a kháchế ậ ể ầ ọ ủ

5 CM05 Ph c v  đ  ăn t i bànụ ụ ồ ạ

6 CM06 Ph c v  đ  u ng và các đ  ăn kèm theo ụ ụ ồ ố ồ

7 CM09 D n bàn ănọ

8 CM10 Ph c v  t i bu ngụ ụ ạ ồ

9 CM11 Ph c v  ti c và s  ki nụ ụ ệ ự ệ

10 CM21 Ki m tra khu v c làm vi cể ự ệ

11 CM35 Th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và an toàn ngh  ự ệ ị ề ứ ỏ ề
nghi pệ

12 CM44 V n hành các thi t b  an ninh c  b nậ ế ị ơ ả



TÊN V  TRÍ VI C LÀM:  THU NGÂNỊ Ệ

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 2Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả

1 CB01 Làm vi c hi u qu  trong nhómệ ệ ả

2 CB02 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

3 CB03 Tham gia các ho t đ ng b n v ng v  môi tr ngạ ộ ề ữ ề ườ

4 CB04 Tuân th  ph ng th c ho t đ ng an toàn t i n i làm vi củ ươ ứ ạ ộ ạ ơ ệ

5 CB05 ng phó v i tr ng h p kh n c pỨ ớ ườ ợ ẩ ấ

                                               Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  nhà hàng đ  ph c vẩ ị ể ụ ụ



2 CC02 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

3 CC03 K t thúc ca làm vi cế ệ

4 CC04 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

5 CC05 Xúc ti n qu ng bá và bán các s n ph m và d ch vế ả ả ẩ ị ụ

6 CC06 Duy trì v  sinh và an toàn th c ph mệ ự ẩ

7 CC07 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

8 CC08 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị

9 CC09 Phòng tránh, ki m soát và ch a cháyể ữ

10 CC10 Đ i phó v i  ng i  say r u và ng i không có  th mố ớ ườ ượ ườ ẩ  
quy nề

11 CC11 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

Các năng l c chuyên mônự

1 CM23 Thanh toán cho khách hàng

2 CM24 L p báo cáo cu i caậ ố

TÊN V  TRÍ VI C LÀM:  TI P TÂN NHÀ HÀNGỊ Ệ Ế

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 2Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả

1 CB01 Làm vi c hi u qu  trong nhómệ ệ ả

2 CB02 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

3 CB03 Tham gia các ho t đ ng b n v ng v  môi tr ngạ ộ ề ữ ề ườ

4 CB04 Tuân th  ph ng th c ho t đ ng an toàn t i n i làm vi củ ươ ứ ạ ộ ạ ơ ệ

5 CB05 ng phó v i tr ng h p kh n c pỨ ớ ườ ợ ẩ ấ



                                               Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  nhà hàng đ  ph c vẩ ị ể ụ ụ

2 CC02 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

3 CC03 K t thúc ca làm vi cế ệ

4 CC04 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

5 CC05 Xúc ti n qu ng bá và bán các s n ph m và d ch vế ả ả ẩ ị ụ

6 CC06 Duy trì v  sinh và an toàn th c ph mệ ự ẩ

7 CC07 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

8 CC08 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị

9 CC09 Phòng tránh, ki m soát và ch a cháyể ữ

10 CC10 Đ i phó v i  ng i  say r u và ng i không có  th mố ớ ườ ượ ườ ẩ  
quy nề

11 CC11 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

Các năng l c chuyên mônự

1 CM01 Ti p nh n đ t bàn ănế ậ ặ

2 CM02 Ti p nh n đ t ti c và s  ki nế ậ ặ ệ ự ệ

3 CM03 Chào đón và ti p nh n kháchế ậ

4 CM04 Ti p nh n và chuy n yêu c u g i món c a kháchế ậ ể ầ ọ ủ

5 CM09 D n bàn ănọ

6 CM43 Qu n lý ch t l ng d ch v  và s  hài lòng c a khách ả ấ ượ ị ụ ự ủ
hàng

7 CM44 V n hành các thi t b  an ninh c  b nậ ế ị ơ ả



TÊN V  TRÍ VI C LÀM:  PHA CH  VÀ PH C V  Đ  U NGỊ Ệ Ế Ụ Ụ Ồ Ố

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 2Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả

1 CB01 Làm vi c hi u qu  trong nhómệ ệ ả

2 CB02 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

3 CB03 Tham gia các ho t đ ng b n v ng v  môi tr ngạ ộ ề ữ ề ườ



4 CB04 Tuân th  ph ng th c ho t đ ng an toàn t i n i làm vi củ ươ ứ ạ ộ ạ ơ ệ

5 CB05 ng phó v i tr ng h p kh n c pỨ ớ ườ ợ ẩ ấ

                                               Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  nhà hàng đ  ph c vẩ ị ể ụ ụ

2 CC02 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

3 CC03 K t thúc ca làm vi cế ệ

4 CC04 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

5 CC05 Xúc ti n qu ng bá và bán các s n ph m và d ch vế ả ả ẩ ị ụ

6 CC06 Duy trì v  sinh và an toàn th c ph mệ ự ẩ

7 CC07 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

8 CC08 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị

9 CC09 Phòng tránh, ki m soát và ch a cháyể ữ

10 CC10 Đ i phó v i  ng i  say r u và ng i không có  th mố ớ ườ ượ ườ ẩ  
quy nề

11 CC11 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

Các năng l c chuyên mônự

1 CM01 Ti p nh n đ t bàn ănế ậ ặ

2 CM03 Chào đón và ti p nh n kháchế ậ

3 CM04 Ti p nh n và chuy n yêu c u g i món c a kháchế ậ ể ầ ọ ủ

4 CM05 Ph c v  đ  ăn t i bànụ ụ ồ ạ

5 CM06 Ph c v  đ  u ng và các đ  ăn kèm theo ụ ụ ồ ố ồ

6 CM09 D n bàn ănọ

7 CM12 Chu n b , pha ch  và ph c v  mocktail, cocktailẩ ị ế ụ ụ

8 CM13 Chu n b  ph c v  cà phê ẩ ị ụ ụ

9 CM14 Pha ch  cà phêế



10 CM15 Ph c v  và trình bày cà phêụ ụ

11 CM21 Ki m tra khu v c làm vi cể ự ệ

12 CM22 Đ t hàng và nh n hàng m i vào khoặ ậ ớ

13 CM35 Th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và an toàn ngh  ự ệ ị ề ứ ỏ ề
nghi pệ

14 CM44 V n hành các thi t b  an ninh c  b nậ ế ị ơ ả

TÊN V  TRÍ VI C LÀM:  PHA CH  VÀ PH C V  Đ  U NGỊ Ệ Ế Ụ Ụ Ồ Ố

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 3Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả



1 CB01 Làm vi c hi u qu  trong nhómệ ệ ả

2 CB02 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

3 CB03 Tham gia các ho t đ ng b n v ng v  môi tr ngạ ộ ề ữ ề ườ

4 CB04 Tuân th  ph ng th c ho t đ ng an toàn t i n i làm vi củ ươ ứ ạ ộ ạ ơ ệ

5 CB05 ng phó v i tr ng h p kh n c pỨ ớ ườ ợ ẩ ấ

                                               Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  nhà hàng đ  ph c vẩ ị ể ụ ụ

2 CC02 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

3 CC03 K t thúc ca làm vi cế ệ

4 CC04 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

5 CC05 Xúc ti n qu ng bá và bán các s n ph m và d ch vế ả ả ẩ ị ụ

6 CC06 Duy trì v  sinh và an toàn th c ph mệ ự ẩ

7 CC07 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

8 CC08 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị

9 CC09 Phòng tránh, ki m soát và ch a cháyể ữ

10 CC10 Đ i phó v i  ng i  say r u và ng i không có  th mố ớ ườ ượ ườ ẩ  
quy nề

11 CC11 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

                                Các năng l c chuyên mônự

1 CM01 Ti p nh n đ t bàn ănế ậ ặ

2 CM03 Chào đón và ti p nh n kháchế ậ

3 CM04 Ti p nh n và chuy n yêu c u g i món c a kháchế ậ ể ầ ọ ủ

4 CM05 Ph c v  đ  ăn t i bànụ ụ ồ ạ

5 CM06 Ph c v  đ  u ng và các đ  ăn kèm theo ụ ụ ồ ố ồ

6 CM07 T  v n v  r u vang và các lo i r uư ấ ề ượ ạ ượ



7 CM08 Ph c v  r u vang và các lo i r uụ ụ ượ ạ ượ

8 CM09 D n bàn ănọ

9 CM11 Ph c v  ti c và s  ki nụ ụ ệ ự ệ

10 CM12 Chu n b , pha ch  và ph c v  mocktail, cocktailẩ ị ế ụ ụ

11 CM13 Chu n b  ph c v  cà phê ẩ ị ụ ụ

12 CM14 Pha ch  cà phêế

13 CM15 Ph c v  và trình bày cà phêụ ụ

14 CM18 Đi u hành qu y barề ầ

15 CM21 Ki m tra khu v c làm vi cể ự ệ

16 CM22 Đ t hàng và nh n hàng m i vào khoặ ậ ớ

17 CM24 L p báo cáo cu i caậ ố

18 CM35 Th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và an toàn ngh  ự ệ ị ề ứ ỏ ề
nghi pệ

19 CM44 V n hành các thi t b  an ninh c  b nậ ế ị ơ ả

TÊN V  TRÍ VI C LÀM:  ĐI U HÀNH NHÓM TI C VÀ S  KI NỊ Ệ Ề Ệ Ự Ệ

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 3Ậ Ộ Ỹ Ề



TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả

1 CB01 Làm vi c hi u qu  trong nhómệ ệ ả

2 CB02 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

3 CB03 Tham gia các ho t đ ng b n v ng v  môi tr ngạ ộ ề ữ ề ườ

4 CB04 Tuân th  ph ng th c ho t đ ng an toàn t i n i làm vi củ ươ ứ ạ ộ ạ ơ ệ

5 CB05 ng phó v i tr ng h p kh n c pỨ ớ ườ ợ ẩ ấ

                                               Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  nhà hàng đ  ph c vẩ ị ể ụ ụ

2 CC02 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

3 CC03 K t thúc ca làm vi cế ệ

4 CC04 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

5 CC05 Xúc ti n qu ng bá và bán các s n ph m và d ch vế ả ả ẩ ị ụ

6 CC06 Duy trì v  sinh và an toàn th c ph mệ ự ẩ

7 CC07 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

8 CC08 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị

9 CC09 Phòng tránh, ki m soát và ch a cháyể ữ

10 CC10 Đ i phó v i  ng i  say r u và ng i không có  th mố ớ ườ ượ ườ ẩ  
quy nề

11 CC11 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

                                Các năng l c chuyên mônự

1 CM02 Ti p nh n đ t ti c và s  ki nế ậ ặ ệ ự ệ

2 CM03 Chào đón và ti p nh n kháchế ậ

3 CM04 Ti p nh n và chuy n yêu c u g i món c a kháchế ậ ể ầ ọ ủ

4 CM05 Ph c v  đ  ăn t i bànụ ụ ồ ạ



5 CM06 Ph c v  đ  u ng và các đ  ăn kèm theo ụ ụ ồ ố ồ

6 CM07 T  v n v  r u vang và các lo i r uư ấ ề ượ ạ ượ

7 CM08 Ph c v  r u vang và các lo i r uụ ụ ượ ạ ượ

8 CM11 Ph c v  ti c và s  ki nụ ụ ệ ự ệ

9 CM17 Giám sát d ch v  ăn u ngị ụ ố

10 CM21 Ki m tra khu v c làm vi cể ự ệ

11 CM22 Đ t hàng và nh n hàng m i vào khoặ ậ ớ

12 CM24 L p báo cáo cu i caậ ố

13 CM25 Xác đ nh nhu c u phát tri n c a nhân viênị ầ ể ủ

14 CM26 Ti n hành đánh giá năng l c làm vi c c a nhân viênế ự ệ ủ

15 CM27 Ti n hành và tuân theo các quy trình x  lý k  lu tế ử ỷ ậ

16 CM30 X  lý khi u ki n c a nhân viên và gi i quy t v n đử ế ệ ủ ả ế ấ ề

17 CM31 Hu n luy n nhân viên t i chấ ệ ạ ỗ

18 CM32 Th c hi n bài đào t o nhómự ệ ạ

19 CM33 Đ m b o ch t l ng công vi c trong nhómả ả ấ ượ ệ

20 CM34 L p k  ho ch, phân công và giám sát công vi cậ ế ạ ệ

21 CM35 Th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và an toàn ngh  ự ệ ị ề ứ ỏ ề
nghi pệ

22 CM36 T i  u hóa hi u qu  s  d ng công nghố ư ệ ả ử ụ ệ

23 CM37 Thi t l p các chính sách và quy trìnhế ậ

24 CM38 L p k  ho ch, qu n lý và t  ch c các cu c h pậ ế ạ ả ổ ứ ộ ọ

25 CM43 Qu n lý ch t l ng d ch v  và s  hài lòng c a khách ả ấ ượ ị ụ ự ủ
hàng

26 CM44 V n hành các thi t b  an ninh c  b nậ ế ị ơ ả



27 CM45 Qu n lý các s  c  và tình hu ng kh n c pả ự ố ố ẩ ấ

TÊN V  TRÍ VI C LÀM:  ĐI U HÀNH NHÓM BARỊ Ệ Ề

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 3Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả

1 CB01 Làm vi c hi u qu  trong nhómệ ệ ả

2 CB02 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

3 CB03 Tham gia các ho t đ ng b n v ng v  môi tr ngạ ộ ề ữ ề ườ

4 CB04 Tuân th  ph ng th c ho t đ ng an toàn t i n i làm vi củ ươ ứ ạ ộ ạ ơ ệ

5 CB05 ng phó v i tr ng h p kh n c pỨ ớ ườ ợ ẩ ấ

                                               Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  nhà hàng đ  ph c vẩ ị ể ụ ụ

2 CC02 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

3 CC03 K t thúc ca làm vi cế ệ

4 CC04 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

5 CC05 Xúc ti n qu ng bá và bán các s n ph m và d ch vế ả ả ẩ ị ụ

6 CC06 Duy trì v  sinh và an toàn th c ph mệ ự ẩ

7 CC07 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

8 CC08 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị

9 CC09 Phòng tránh, ki m soát và ch a cháyể ữ

10 CC10 Đ i phó v i  ng i  say r u và ng i không có  th mố ớ ườ ượ ườ ẩ  
quy nề

11 CC11 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

Các năng l c chuyên mônự



1 CM03 Chào đón và ti p nh n kháchế ậ

2 CM04 Ti p nh n và chuy n yêu c u g i món c a kháchế ậ ể ầ ọ ủ

3 CM05 Ph c v  đ  ăn t i bànụ ụ ồ ạ

4 CM06 Ph c v  đ  u ng và các đ  ăn kèm theo ụ ụ ồ ố ồ

5 CM07 T  v n v  r u vang và các lo i r uư ấ ề ượ ạ ượ

6 CM08 Ph c v  r u vang và các lo i r uụ ụ ượ ạ ượ

7 CM12 Chu n b , pha ch  và ph c v  mocktail, cocktailẩ ị ế ụ ụ

8 CM13 Chu n b  ph c v  cà phê ẩ ị ụ ụ

9 CM14 Pha ch  cà phêế

10 CM15 Ph c v  và trình bày cà phêụ ụ

11 CM17 Giám sát d ch v  ăn u ngị ụ ố

12 CM21 Ki m tra khu v c làm vi cể ự ệ

13 CM22 Đ t hàng và nh n hàng m i vào khoặ ậ ớ

14 CM25 Xác đ nh nhu c u phát tri n c a nhân viênị ầ ể ủ

15 CM26 Ti n hành đánh giá năng l c làm vi c c a nhân viênế ự ệ ủ

16 CM27 Ti n hành và tuân theo các quy trình x  lý k  lu tế ử ỷ ậ

17 CM30 X  lý khi u ki n c a nhân viên và gi i quy t v n đử ế ệ ủ ả ế ấ ề

18 CM31 Hu n luy n nhân viên t i chấ ệ ạ ỗ

19 CM32 Th c hi n bài đào t o nhómự ệ ạ

20 CM33 Đ m b o ch t l ng công vi c trong nhómả ả ấ ượ ệ

21 CM34 L p k  ho ch, phân công và giám sát công vi cậ ế ạ ệ

22 CM35 Th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và an toàn ngh  ự ệ ị ề ứ ỏ ề
nghi pệ

23 CM36 T i  u hóa hi u qu  s  d ng công nghố ư ệ ả ử ụ ệ

24 CM37 Thi t l p các chính sách và quy trìnhế ậ



25 CM38 L p k  ho ch, qu n lý và t  ch c các cu c h pậ ế ạ ả ổ ứ ộ ọ

26 CM42 Chu n b  và phân tích báo cáo tài chínhẩ ị

27 CM43 Qu n lý ch t l ng d ch v  và s  hài lòng c a khách ả ấ ượ ị ụ ự ủ
hàng

28 CM44 V n hành các thi t b  an ninh c  b nậ ế ị ơ ả

29 CM45 Qu n lý các s  c  và tình hu ng kh n c pả ự ố ố ẩ ấ



TÊN V  TRÍ VI C LÀM:  ĐI U HÀNH NHÓM PH C VỊ Ệ Ề Ụ Ụ

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 3Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả

1 CB01 Làm vi c hi u qu  trong nhómệ ệ ả

2 CB02 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

3 CB03 Tham gia các ho t đ ng b n v ng v  môi tr ngạ ộ ề ữ ề ườ

4 CB04 Tuân th  ph ng th c ho t đ ng an toàn t i n i làm vi củ ươ ứ ạ ộ ạ ơ ệ

5 CB05 ng phó v i tr ng h p kh n c pỨ ớ ườ ợ ẩ ấ

                                               Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  nhà hàng đ  ph c vẩ ị ể ụ ụ

2 CC02 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

3 CC03 K t thúc ca làm vi cế ệ

4 CC04 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

5 CC05 Xúc ti n qu ng bá và bán các s n ph m và d ch vế ả ả ẩ ị ụ

6 CC06 Duy trì v  sinh và an toàn th c ph mệ ự ẩ

7 CC07 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

8 CC08 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị



9 CC09 Phòng tránh, ki m soát và ch a cháyể ữ

10 CC10 Đ i phó v i  ng i  say r u và ng i không có  th mố ớ ườ ượ ườ ẩ  
quy nề

11 CC11 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

Các năng l c chuyên mônự

1 CM01 Ti p nh n đ t bàn ănế ậ ặ

2 CM03 Chào đón và ti p nh n kháchế ậ

3 CM04 Ti p nh n và chuy n yêu c u g i món c a kháchế ậ ể ầ ọ ủ

4 CM05 Ph c v  đ  ăn t i bànụ ụ ồ ạ

5 CM06 Ph c v  đ  u ng và các đ  ăn kèm theo ụ ụ ồ ố ồ

6 CM07 T  v n v  r u vang và các lo i r uư ấ ề ượ ạ ượ

7 CM08 Ph c v  r u vang và các lo i r uụ ụ ượ ạ ượ

8 CM10 Ph c v  t i bu ngụ ụ ạ ồ

9 CM17 Giám sát d ch v  ăn u ngị ụ ố

10 CM21 Ki m tra khu v c làm vi cể ự ệ

11 CM24 L p báo cáo cu i caậ ố

12 CM25 Xác đ nh nhu c u phát tri n c a nhân viênị ầ ể ủ

13 CM26 Ti n hành đánh giá năng l c làm vi c c a nhân viênế ự ệ ủ

14 CM27 Ti n hành và tuân theo các quy trình x  lý k  lu tế ử ỷ ậ

15 CM30 X  lý khi u ki n c a nhân viên và gi i quy t v n đử ế ệ ủ ả ế ấ ề

16 CM31 Hu n luy n nhân viên t i chấ ệ ạ ỗ

17 CM32 Th c hi n bài đào t o nhómự ệ ạ

18 CM33 Đ m b o ch t l ng công vi c trong nhómả ả ấ ượ ệ

19 CM34 L p k  ho ch, phân công và giám sát công vi cậ ế ạ ệ

20 CM35 Th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và an toàn ngh  ự ệ ị ề ứ ỏ ề



nghi pệ

21 CM36 T i  u hóa hi u qu  s  d ng công nghố ư ệ ả ử ụ ệ

22 CM37 Thi t l p các chính sách và quy trìnhế ậ

23 CM38 L p k  ho ch, qu n lý và t  ch c các cu c h pậ ế ạ ả ổ ứ ộ ọ

24 CM42 Chu n b  và phân tích báo cáo tài chínhẩ ị

25 CM43 Qu n lý ch t l ng d ch v  và s  hài lòng c a khách ả ấ ượ ị ụ ự ủ
hàng

26 CM44 V n hành các thi t b  an ninh c  b nậ ế ị ơ ả

27 CM45 Qu n lý các s  c  và tình hu ng kh n c pả ự ố ố ẩ ấ

TÊN V  TRÍ VI C LÀM:  QU N LÝ NHÀ HÀNGỊ Ệ Ả

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH :  4 Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả

1 CB01 Làm vi c hi u qu  trong nhómệ ệ ả

2 CB02 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

3 CB03 Tham gia các ho t đ ng b n v ng v  môi tr ngạ ộ ề ữ ề ườ

4 CB04 Tuân th  ph ng th c ho t đ ng an toàn t i n i làm vi củ ươ ứ ạ ộ ạ ơ ệ

5 CB05 ng phó v i tr ng h p kh n c pỨ ớ ườ ợ ẩ ấ

                                               Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  nhà hàng đ  ph c vẩ ị ể ụ ụ

2 CC02 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

3 CC03 K t thúc ca làm vi cế ệ

4 CC04 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

5 CC05 Xúc ti n qu ng bá và bán các s n ph m và d ch vế ả ả ẩ ị ụ



6 CC06 Duy trì v  sinh và an toàn th c ph mệ ự ẩ

7 CC07 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

8 CC08 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị

9 CC09 Phòng tránh, ki m soát và ch a cháyể ữ

10 CC10 Đ i phó v i  ng i  say r u và ng i không có  th mố ớ ườ ượ ườ ẩ  
quy nề

11 CC11 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

Các năng l c chuyên mônự

1 CM16 L p k  ho ch giám sát ch t l ng đ  u ngậ ế ạ ấ ượ ồ ố

2 CM17 Giám sát d ch v  ăn u ngị ụ ố

3 CM19 Qu n lý ho t đ ng ăn u ngả ạ ộ ố

4 CM20 T  ch c s  ki nổ ứ ự ệ

5 CM21 Ki m tra khu v c làm vi cể ự ệ

6 CM25 Xác đ nh nhu c u phát tri n c a nhân viênị ầ ể ủ

7 CM26 Ti n hành đánh giá năng l c làm vi c c a nhân viênế ự ệ ủ

8 CM27 Ti n hành và tuân theo các quy trình x  lý k  lu tế ử ỷ ậ

9 CM28 L p k  ho ch nhân sậ ế ạ ự

10 CM29 Tuy n d ng, l a ch n và gi  nhân viênể ụ ự ọ ữ

11 CM30 X  lý khi u ki n c a nhân viên và gi i quy t v n đử ế ệ ủ ả ế ấ ề

12 CM34 L p k  ho ch, phân công và giám sát công vi cậ ế ạ ệ

13 CM36 T i  u hóa hi u qu  s  d ng công nghố ư ệ ả ử ụ ệ

14 CM37 Thi t l p các chính sách và quy trìnhế ậ

15 CM38 L p k  ho ch, qu n lý và t  ch c các cu c h pậ ế ạ ả ổ ứ ộ ọ

16 CM39 Qu n lý các ho t đ ng hàng ngàyả ạ ộ

17 CM40 D  toán ngân sáchự



18 CM41 Qu n lý ngân sáchả

19 CM42 Chu n b  và phân tích báo cáo tài chínhẩ ị

20 CM43 Qu n lý ch t l ng d ch v  và s  hài lòng c a khách ả ấ ượ ị ụ ự ủ
hàng

21 CM45 Qu n lý các s  c  và tình hu ng kh n c pả ự ố ố ẩ ấ



CÁC Đ N V  NĂNG L CƠ Ị Ự

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Làm vi c hi u qu  trong nhómƠ Ị Ự ệ ệ ả

MÃ S : CB01Ố

Đ n v  năng l c này mô t  các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi t đơ ị ự ả ế ứ ỹ ộ ầ ế ể 
làm vi c trong môi tr ng du l ch ho c c  s  l u trú du l ch nh m thúc đ yệ ườ ị ặ ơ ở ư ị ằ ẩ  
s  h p tác và cam k t trong nhóm/b  ph n, h  tr  các thành viên trong nhómự ợ ế ộ ậ ỗ ợ  
cũng nh  x  lý hi u qu  các v n đ  và mâu thu n.ư ử ệ ả ấ ề ẫ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xây d ng m i quan h  hi u qu  t i n i làm vi cự ố ệ ệ ả ạ ơ ệ

Xác đ nh đ c trách nhi m và nhi m v  c a b n thân trong m i quanị ượ ệ ệ ụ ủ ả ố  
h  v i các thành viên trong nhóm/b  ph nệ ớ ộ ậ

Th c hi n công vi c theo h ng thúc đ y s  h p tác và quan h  t tự ệ ệ ướ ẩ ự ợ ệ ố

Khuy n khích, ghi nh n và hành đ ng d a trên thông tin ph n h i tế ậ ộ ự ả ồ ừ 
ng i khác trong nhóm/b  ph nườ ộ ậ

2. Đóng góp vào ho t đ ng c a nhóm/b  ph nạ ộ ủ ộ ậ

H  tr  các thành viên trong nhóm/ b  ph n đ  đ m b o đ t m c tiêu đã đ  raỗ ợ ộ ậ ể ả ả ạ ụ ề



Đóng góp vào vi c đ t m c tiêu và hoàn thành nhi m v  c a nhóm/bệ ạ ụ ệ ụ ủ ộ 
ph n theo yêu c u c a đ n vậ ầ ủ ơ ị

Chia s  thông tin liên quan t i công vi c v i nhóm/b  ph n nh m đ mẻ ớ ệ ớ ộ ậ ằ ả  
b o đ t m c tiêu đã đ  raả ạ ụ ề

3. X  lý hi u qu  các v n đ  và mâu thu nử ệ ả ấ ề ẫ

Tôn tr ng s  khác bi t v  giá tr  và ni m tin cá nhân cũng nh  t m quanọ ự ệ ề ị ề ư ầ  
tr ng c a chúng trong xây d ng các m i quan họ ủ ự ố ệ

Xác đ nh s  khác bi t v  ngôn ng  và văn hóa trong phong cách giaoị ự ệ ề ữ  
ti p và x  lý m t cách thích h pế ử ộ ợ

Xác đ nh các v n đ  và mâu thu n x y ra t i n i làm vi cị ấ ề ẫ ả ạ ơ ệ

Tìm ki m s  tr  giúp c a thành viên trong nhóm/b  ph n khi có v n đế ự ợ ủ ộ ậ ấ ề 
hay mâu thu n n y sinhẫ ả

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Đ c và xác đ nh ọ ị rõ trách nhi m và nhi m v  c a b n thân trong vi cệ ệ ụ ủ ả ệ  
xây d ng nhóm làm vi c hi u qu  theo chính sách c a đ n vự ệ ệ ả ủ ơ ị

Giao ti p hi u qu  đ  l ng nghe ý ki n, đóng góp và ph n h i thông tinế ệ ả ể ắ ế ả ồ  
trong nhóm

Xác đ nh và  ng x  phù h p v i s  khác bi t v  văn hóa, ngôn ng  vàị ứ ử ợ ớ ự ệ ề ữ  
các nhu c u đ c bi t c a các thành viên khácầ ặ ệ ủ

Xác đ nh và x  lý các mâu thu n x y ra theo ph m vi trách nhi m c a b n thânị ử ẫ ả ạ ệ ủ ả

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Trách nhi m và nhi m v  c a b n thân trong m i quan h  v i  cácệ ệ ụ ủ ả ố ệ ớ  
thành viên trong nhóm/b  ph nộ ậ

Cách th c hi n công vi c theo h ng thúc đ y h p tác và quan h  t tự ệ ệ ướ ẩ ợ ệ ố

Cách hành đ ng d a trên thông tin ph n h i c a các thành viên khácộ ự ả ồ ủ  
trong nhóm/b  ph nộ ậ

Cách đóng góp cho công vi c c a nhóm/ b  ph nệ ủ ộ ậ

Cách h  tr  các thành viên trong nhóm/ b  ph n đ t đ c m c tiêu đã đ  raỗ ợ ộ ậ ạ ượ ụ ề

Cách  chia  s   thông  tin   liên quan  t i  công vi c  v i   thành viên   trongẻ ớ ệ ớ  
nhóm/b  ph n nh m đ t m c tiêu đã đ  raộ ậ ằ ạ ụ ề

Các v n đ  mâu thu n th ng x y ra t i n i làm vi c và cách x  lý hi u qu  ấ ề ẫ ườ ả ạ ơ ệ ử ệ ả

Cách tôn tr ng s  khác bi t v  giá tr  và ni m tin cá nhânọ ự ệ ề ị ề

Cách x  lý nh ng khác bi t v  ngôn ng  và văn hóa trong phong cách giao ti pử ữ ệ ề ữ ế



Cách ti p nh n s  tr  giúp c a các thành viên trong nhóm/b  ph n khiế ậ ự ợ ủ ộ ậ  
n y sinh v n đ  hay mâu thu nả ấ ề ẫ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Quy trình, h ng d n:ướ ẫ

­ Quy t c  ng xắ ứ ử

­ Mô t  công vi c và s p x p nhân viênả ệ ắ ế

­ H ng d n ki m soát các nguy c , r i ro t i n i làm vi cướ ẫ ể ơ ủ ạ ơ ệ

­ Thông tin ph n h i t  giám sát viên và đ ng nghi pả ồ ừ ồ ệ

2. Thành viên trong nhóm/b  ph n:ộ ậ

­ B n bè/đ ng nghi p/nhóm làm vi c/h c viên/th c t p viênạ ồ ệ ệ ọ ự ậ

­ Giám sát viên ho c ng i qu n lý/giámđ cặ ườ ả ố

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi đ n v  năng l cộ ị ạ ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi c trong nhómứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Thu th p h  s , ch ng c  t i n i làm vi cậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Thuy t trình k  ho ch c a  ng viên nh m c i thi n hi u qu  làmế ế ạ ủ ứ ằ ả ệ ệ ả  
vi c nhómệ

C  s  đánh giá c n:ơ ở ầ

­ Hai ví d  v  tr  giúp thành viên trong nhóm đ m b o đ t m c tiêu đã đ  raụ ề ợ ả ả ạ ụ ề

­ Hai ví d  v  tìm ki m thông tin ph n h i t  khách hàng và/ho c đ ngụ ề ế ả ồ ừ ặ ồ  
nghi p và có hành đ ng phù h pệ ộ ợ

­ Hai ví d /trụ ng h p v  gi i quy t mâu thu n t i n i làm vi cườ ợ ề ả ế ẫ ạ ơ ệ



Đánh giá ph i đ m b o:ả ả ả

­ Ti p c n đ c th c t  công vi c hay môi tr ng mô ph ngế ậ ượ ự ế ệ ườ ỏ

­ Ti p c n các thi t b  văn phòng và ngu n l c có s nế ậ ế ị ồ ự ẵ

­ Nh ng ví d  v  các v n đ  hay mâu thu n đã đ c gi i quy tữ ụ ề ấ ề ẫ ượ ả ế

TÊN Đ N V  NĂNG L C: V n d ng các k  năng giao ti p c  b nƠ Ị Ự ậ ụ ỹ ế ơ ả

MÃ S : CB02Ố

Đ n v  năng l c này mô t  các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi t đơ ị ự ả ế ứ ỹ ộ ầ ế ể 
đàm tho i   c p đ  giao ti p c  b n t i n i làm vi c. ạ ở ấ ộ ế ơ ả ạ ơ ệ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Giao ti p đúng m c, hi u qu  v i đ ng nghi p, c p trên, khách hàngế ự ệ ả ớ ồ ệ ấ  
và các đ i tácố

Xác đ nh đ c trách nhi m c a b n thân trong xây d ng và duy trì vănị ượ ệ ủ ả ự  
hóa giao ti p c a doanh nghi p v i đ ng nghi p, c p trên, khách hàng và đ iế ủ ệ ớ ồ ệ ấ ố  
tác.



Th c hi n giao ti p giao ti p đúng m c, hi u qu  v i đ ng nghi p,ự ệ ế ế ự ệ ả ớ ồ ệ  
c p trên, khách hàng và đ i tác.ấ ố

Khuy n khích, ghi nh n và hành đ ng d a trên thông tin ph n h i tế ậ ộ ự ả ồ ừ 
đ ng nghi p, c p trên, khách hàng và đ i tác.ồ ệ ấ ố

2. S  d ng phù h p các ngôn ng  giao ti p (nói, vi t, bi u c m) trongử ụ ợ ữ ế ế ể ả  
các b i c nh giao ti p khác nhauố ả ế

Đ m b o k t h p ngôn ng  nói v i bi u c m trong các b i c nh giaoả ả ế ợ ữ ớ ể ả ố ả  
ti p khác nhau.ế

Chu n b  và x  lý các tài li u b ng văn b n k p th i, đúng quy trình vàẩ ị ử ệ ằ ả ị ờ  
văn hóa giao ti p c a doanh nghi p.ế ủ ệ

3. X  lý linh ho t, k p th i các tình hu ng t  đ n gi n đ n ph c t pử ạ ị ờ ố ừ ơ ả ế ứ ạ  
đ m b o l i ích c a doanh nghi p và khách hàng.ả ả ợ ủ ệ

Tôn tr ng s  khác bi t trong văn hóa giao ti p v i đ i tác và kháchọ ự ệ ế ớ ố  
hàng.

Tìm ki m s  tr  giúp c a thành viên trong nhóm/b  ph n ho c t  đ ngế ự ợ ủ ộ ậ ặ ừ ồ  
nghi p, c p trên đ  x  lý k p th i các tình hu ng.ệ ấ ể ử ị ờ ố

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Giao ti p đúng m c, hi u qu  v i đ ng nghi p, c p trên, khách hàng vàế ự ệ ả ớ ồ ệ ấ  
các đ i tácố

S  d ng phù h p các ngôn ng  giao ti p (nói, vi t, bi u c m) trong cácử ụ ợ ữ ế ế ể ả  
b i c nh giao ti p khác nhauố ả ế

X  lý linh ho t, k p th i các tình hu ng t  đ n gi n đ n ph c t p đ mử ạ ị ờ ố ừ ơ ả ế ứ ạ ả  
b o l i ích c a doanh nghi p và khách hàng.ả ợ ủ ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

B n ch t c a giao ti p, m c đích c a giao ti p và các vai trong giaoả ấ ủ ế ụ ủ ế  
ti pế

Trách nhi m c a b n thân trong xây d ng và duy trì văn hóa giao ti pệ ủ ả ự ế  
c a doanh nghi p v i đ ng nghi p, c p trên, khách hàng và đ i tácủ ệ ớ ồ ệ ấ ố

Cách tôn tr ng s  khác bi t v  giá tr  và ni m tin cá nhânọ ự ệ ề ị ề

Cách x  lý nh ng khác bi t v  ngôn ng , văn hóa trong giao ti pử ữ ệ ề ữ ế

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Các y u t  thay đ i góp ph n xác đ nh ph m vi và b i c nh c a đ n vế ố ổ ầ ị ạ ố ả ủ ơ ị 
năng l c này, tính đ n s  khác bi t gi a các môi tr ng làm vi c khác nhauự ế ự ệ ữ ườ ệ  
và phù h p v i các v  trí công vi c trong ngành du l ch và cợ ớ ị ệ ị  s  l u trú du l ch.ơ ở ư ị



1. Trách nhi m và nhi m v  có th :ệ ệ ụ ể

­ Quy t c  ng xắ ứ ử

­ Mô t  công vi c và s p x p nhân viênả ệ ắ ế

­ K  năng, đào t o và năng l cỹ ạ ự

­ S  giám sát và kh  năng ch u trách nhi mự ả ị ệ

­ Làm vi c  n đ nh và có trách nhi mệ ổ ị ệ

2. Các tài li u b ng văn b n có th :ệ ằ ả ể

­ Th , ví d  các th  đ n và đi, th  đi n t  và b u ph m c a kháchư ụ ư ế ư ệ ử ư ẩ ủ  
hàng

­ T p tin, ch ng h n h  s  khách hàng, th  tín, ch ng t  k  toán, biênậ ẳ ạ ồ ơ ư ứ ừ ế  
nh n, hóa đ n và đ n đ t hàngậ ơ ơ ặ

­ Th  tín nh  th  vi t, fax, b n ghi nh , báo cáo và các lo i th  tín khácư ư ư ế ả ớ ạ ư

­ Th c đ nự ơ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi đ n v  năng l cộ ị ạ ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi c trong nhómứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Thu th p h  s , ch ng c  t i n i làm vi cậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Thuy t trình k  ho ch c a  ng viên nh m c i thi n hi u qu  làmế ế ạ ủ ứ ằ ả ệ ệ ả  
vi c nhóm.ệ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Tham gia các ho t đ ng b n v ng v  môiƠ Ị Ự ạ ộ ề ữ ề  
tr ngườ

MÃ S : CB03Ố



Đ n v  năng l c này mô t  các ki n th c, k  năng c n thi t đ  các bênơ ị ự ả ế ứ ỹ ầ ế ể  
bao g m doanh nghi p và khách hàng cùng tham gia b o v  môi tr ng nóiồ ệ ả ệ ườ  
chung và du l ch b n v ng nói riêng.ị ề ữ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh thông tin chuyên ngành v  ho t đ ng du l ch b n v ngị ề ạ ộ ị ề ữ

Xác đ nh các ho t đ ng du l ch b n v ngị ạ ộ ị ề ữ

Xác đ nh các ngu n thông tin  chuyên ngành quan  tr ng v  các ho tị ồ ọ ề ạ  
đ ng du l ch b n v ngộ ị ề ữ

2. Chu n b  thông tin chuyên ngành v  ho t đ ng du l ch b n v ngẩ ị ề ạ ộ ị ề ữ

S p x p thông tin đ  h  tr  vi c s  d ng và trình bày thông tin đóắ ế ể ỗ ợ ệ ử ụ

Tham kh o ý ki n các bên liên quan khác nhau v  trách nhi m v i môiả ế ề ệ ớ  
tr ng và xã h iườ ộ

3. C p nh t ki n th c v  sinh thái và các khái ni m v  môi tr ngậ ậ ế ứ ề ệ ề ườ

Xác đ nh và s  d ng c  h i đ  duy trì ki n th c v  các ch  đ  chuyênị ử ụ ơ ộ ể ế ứ ề ủ ề  
ngành

Ch  đ ng tìm ki m c  h i đ  nâng cao và m  r ng ki n th c n n t ngủ ộ ế ơ ộ ể ở ộ ế ứ ề ả  
c a cá nhânủ

K t h p ki n th c đ c c p nh t vào các ho t đ ng nghế ợ ế ứ ượ ậ ậ ạ ộ

4. Th c hi n các ho t đ ng du l ch có trách nhi m và b n v ngự ệ ạ ộ ị ệ ề ữ

T  v n cho du khách v  nh ng hành vi đ c ch p nh n tr c khi vàoư ấ ề ữ ượ ấ ậ ướ  
khu v c đ a ph ngự ị ươ

Đóng vai trò hình m u cho du khách và đ ng nghi pẫ ồ ệ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Xác đ nh thông tin chuyên ngành v  ho t đ ng du l ch b n v ngị ề ạ ộ ị ề ữ

Chu n b  thông tin chuyên ngành v  ho t đ ng du l ch b n v ngẩ ị ề ạ ộ ị ề ữ

C p nh t ki n th c v  sinh thái và các khái ni m v  môi tr ngậ ậ ế ứ ề ệ ề ườ

Th c hi n các ho t đ ng du l ch có trách nhi m và b n v ngự ệ ạ ộ ị ệ ề ữ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Cách   t   ch c  và  đi u  hành  các  ho t  đ ng du   l ch   trong nhi u  môiổ ứ ề ạ ộ ị ề  
tr ng khác nhau v i s  gi m thi u tác đ ng tiêu c c đ n môi tr ng và xãườ ớ ự ả ể ộ ự ế ườ  
h i.ộ

Các v n đ  v  môi tr ng, bao g m c  nh ng v n đ  c  th  liên quanấ ề ề ườ ồ ả ữ ấ ề ụ ể  
t i tác đ ng c a du l ch đ n môi tr ng.ớ ộ ủ ị ế ườ



Đ a đi m nh y c m v  môi tr ng mà t i đó, các ho t đ ng du l ch cóị ể ạ ả ề ườ ạ ạ ộ ị  
th  đ c th c hi n trong th c t  ho c mô ph ng.ể ượ ự ệ ự ế ặ ỏ

Các quy đ nh v  môi tr ng, nh  th  t c pháp lý, tài li u h ng d n vàị ề ườ ư ủ ụ ệ ướ ẫ  
quy t c th c hi n c a ngành.ắ ự ệ ủ

M i quan h  gi a các bên liên quan đ n trách nhi m v i môi tr ng và xã h iố ệ ữ ế ệ ớ ườ ộ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Ch u trách nhi m v  tính b n v ng c a môi tr ng và xã h i có th  liên quanị ệ ề ề ữ ủ ườ ộ ể  
đ n:ế

­ Khía c nh tiêu c c đ i v i môi tr ngạ ự ố ớ ườ

­ Khía c nh tiêu c c đ i v i xã h iạ ự ố ớ ộ

­ Khía c nh tích c c đ i v i môi tr ngạ ự ố ớ ườ

­ Khía c nh tích c c đ i v i xã h iạ ự ố ớ ộ

2. Gi m thi u tác đ ng c a k  thu t và quy trình có th  liên quan đ n:ả ể ộ ủ ỹ ậ ể ế

­ H n ch  ho c gi i h n ng i đ nạ ế ặ ớ ạ ườ ế

­ Các bi n c m và h n chể ấ ạ ế

­ Đi m thăm quan xác th c có giá trể ự ị

­ Các gi i pháp công nghả ệ

­ B o t n di s nả ồ ả

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi đ n v  năng l cộ ị ạ ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát tr c ti p  ng viên th c hi n m t ch ng trình du l ch ho cự ế ứ ự ệ ộ ươ ị ặ  
m t ho t đ ng trong m t khu v c có môi tr ng nh y c m.ộ ạ ộ ộ ự ườ ạ ả

­ S  d ng các nghiên c u tình hu ng đ  đánh giá kh  năng áp d ng cácử ụ ứ ố ể ả ụ  
ph ng pháp ti p c n phù h p gi m thi u tác đ ng đ n nh ng môi tr ngươ ế ậ ợ ả ể ộ ế ữ ườ  
khác nhau.

­ Thông qua ki m tra v n đáp và ki m tra vi t đ  đánh giá ki n th c vể ấ ể ế ể ế ứ ề 
tác đ ng c a du l ch đ n môi tr ng và xã h i, nh ng v n đ  môi tr ng t iộ ủ ị ế ườ ộ ữ ấ ề ườ ạ  
đ a ph ng, gi m thi u tác đ ng k .ị ươ ả ể ộ ỹ



TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  Tuân th  ph ng th c ho t đ ng an toàn t iủ ươ ứ ạ ộ ạ  
n i làm vi cơ ệ

MÃ S : CB 04Ố

Đ n v  năng l c này mô t  ki n th c, k  năng c n thi t trong vi c tuân ơ ị ự ả ế ứ ỹ ầ ế ệ
th  các quy đ nh đ  đ m b o an toàn t i n i làm vi c.ủ ị ể ả ả ạ ơ ệ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Th c hi n chính sách v  s c kh e và an toànự ệ ề ứ ỏ

Xác đ nh trách nhi m và nghĩa v  cá nhân trong quy đ nh pháp lý v  s cị ệ ụ ị ề ứ  
kh e và an toànỏ

Đ m b o r ng m i văn b n chính sách v  s c kh e và an toàn c a đ nả ả ằ ọ ả ề ứ ỏ ủ ơ  
v  đ c thông báo rõ ràng t i t t c  m i ngị ượ ớ ấ ả ọ i trong ph m vi trách nhi m c aườ ạ ệ ủ  
b n và nh ng bên liên quan khácạ ữ

 Đ m b o r ng chính sách s c kh e và an toàn đ c đ a vào th c hi nả ả ằ ứ ỏ ượ ư ự ệ  
trong ph m vi trách nhi m c a b n, đ c xem xét l i khi tình hu ng thay đ iạ ệ ủ ạ ượ ạ ố ổ  
vào nh ng th i đi m nh t đ nh, k t lu n s  đ c chuy n cho nh ng ng iữ ờ ể ấ ị ế ậ ẽ ượ ể ữ ườ  
có trách nhi m xem xét, gi i quy tệ ả ế

2. Đ m b o tham v n nhân viên v  s c kh e và an toànả ả ấ ề ứ ỏ

Đ m b o có s  tham v n th ng xuyên v i nh ng ngả ả ự ấ ườ ớ ữ i trong ph mườ ạ  
vi trách nhi m c a b n ho c nh ng ng i đ i di n v  v n đ  s c kh e và anệ ủ ạ ặ ữ ườ ạ ệ ề ấ ề ứ ỏ  
toàn

Tìm ki m và s  d ng các ý ki n c a chuyên gia liên quan đ n v n đế ử ụ ế ủ ế ấ ề 
s c kh e và an toànứ ỏ

3. Đ m b o có s n các h  th ng đ  xác đ nh và giám sát r i roả ả ẵ ệ ố ể ị ủ

Đ m b o có s n h  th ng t i ch  đ  nh n bi t nguy c  và đánh giá r iả ả ẵ ệ ố ạ ỗ ể ậ ế ơ ủ  
ro trong ph m vi trách nhi m c a b n; hành đ ng k p th i và hi u qu  đạ ệ ủ ạ ộ ị ờ ệ ả ể 
lo i b  ho c ki m soát các nguy c  và r i ro đóạ ỏ ặ ể ơ ủ

Đ m b o có s n h  th ng t i ch  đ  giám sát, đánh giá và báo cáo m tả ả ẵ ệ ố ạ ỗ ể ộ  
cách hi u qu  vi c th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và an toàn trong ph mệ ả ệ ự ệ ị ề ứ ỏ ạ  
vi trách nhi m c a b nệ ủ ạ

4. Tri n khai và c i thi n vi c th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và anể ả ệ ệ ự ệ ị ề ứ ỏ  
toàn

Ch ng t  s  c i thi n liên t c vi c th c hi n các quy đ nh v  s c kh eứ ỏ ự ả ệ ụ ệ ự ệ ị ề ứ ỏ  
và an toàn trong ph m vi trách nhi m c a b nạ ệ ủ ạ

Đ t s c kh e và an toàn vào v  trí ặ ứ ỏ ị u tiên khi thông tin v  vi c l p kư ề ệ ậ ế 
ho ch và ra quy t đ nh trong ph m vi trách nhi m c a b nạ ế ị ạ ệ ủ ạ



Ch ng minh  r ng nh ng hành đ ng c a các  nhân b n c ng c  cácứ ằ ữ ộ ủ ạ ủ ố  
thông đi p v  chính sách s c kh e và an toàn c a đ n vệ ề ứ ỏ ủ ơ ị

Đ m b o các ngu n l c đ y đ  đ c phân b  r ng kh p trong ph mả ả ồ ự ầ ủ ượ ổ ộ ắ ạ  
vi trách nhi m c a b n đ  gi i quy t các v n đ  s c kh e và an toànệ ủ ạ ể ả ế ấ ề ứ ỏ

Phát tri n văn hóa đ t “s c kh e và an toàn” lên hàng đ u trong ph mể ặ ứ ỏ ầ ạ  
vi trách nhi m c a b nệ ủ ạ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Áp d ng đúng quy trình x  lý các v n đ  có liên quan đ n s c kh e, anụ ử ấ ề ế ứ ỏ  
toàn c a cá nhân, đ n v  và khách hàng.ủ ơ ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

S c kh e và an toàn   nứ ỏ ở i làm vi c l i quan tr ngơ ệ ạ ọ

Cách th c và đ a đi m c n xác đ nh nghĩa v  và trách nhi m cá nhânứ ị ể ầ ị ụ ệ  
c a b n dủ ạ i góc đ  pháp lu t v  s c kh e và an toànướ ộ ậ ề ứ ỏ

Cách c p nh t các quy đ nh và văn b n pháp lý liên quan t i s c kh eậ ậ ị ả ớ ứ ỏ  
và an toàn

Yêu c u dành cho các đ n v  là ph i có thông báo b ng văn b n cácầ ơ ị ả ằ ả  
chính sách v  s c kh e và an toànề ứ ỏ

Cách th c ph  bi n văn b n chính sách v  s c kh e và an toàn t iứ ổ ế ả ề ứ ỏ ớ  
ng i lao đ ng trong ph m vi trách nhi m c a b n và nh ng bên liên quanườ ộ ạ ệ ủ ạ ữ  
khác

Cách th c và th i đi m ph i xem xét l i vi c áp d ng văn b n vứ ờ ể ả ạ ệ ụ ả ề 
chính sách s c kh e và an toàn trong ph m vi trách nhi m c a b n và đ a raứ ỏ ạ ệ ủ ạ ư  
k t lu n đ  thông báo tình hìnhế ậ ể

Cách th c và th i đi m c n h i ý ki n nh ng ng i trong ph m viứ ờ ể ầ ỏ ế ữ ườ ạ  
trách nhi m c a b n hay các đ i di n c a h  v  các v n đ  s c kh e và anệ ủ ạ ạ ệ ủ ọ ề ấ ề ứ ỏ  
toàn lao đ ngộ

Các ngu n ý ki n chuyên gia liên quan đ n s c kh e và an toàn laoồ ế ế ứ ỏ  
đ ngộ

Cách th c phát tri n văn hóa “đ t s c kh e và an toàn lên hàng đ u”ứ ể ặ ứ ỏ ầ  
trong ph m vi quy n h n c a b nạ ề ạ ủ ạ

Các lo i nguy cạ  và r i ro có th  n y sinh đ i v i s c kh e và an toànơ ủ ể ả ố ớ ứ ỏ  
– cách th c thi t l p và s  d ng các h  th ng phát hi n nguy c  và đánh giáứ ế ậ ử ụ ệ ố ệ ơ  
r i ro cũng nh  lo i hành đ ng c n tri n khai đ  ki m soát ho c lo i bủ ư ạ ộ ầ ể ể ể ặ ạ ỏ 
chúng



Cách th c thi t l p các h  th ng theo dõi, đánh giá và báo cáo v  th cứ ế ậ ệ ố ề ự  
hi n s c kh e và an toàn trong ph m vi trách nhi m c a b nệ ứ ỏ ạ ệ ủ ạ

Thông tin v  s c kh e và an toàn đ c tính đ n khi l p k  ho ch và raề ứ ỏ ượ ế ậ ế ạ  
quy t đ nhế ị

T m quan tr ng c a vi c xây d ng đi n hình t t liên quan đ n s cầ ọ ủ ệ ự ể ố ế ứ  
kh e và an toànỏ

Các lo i ngu n l c c n có đ  gi i quy t các v n đ  v  s c kh e và an toànạ ồ ự ầ ể ả ế ấ ề ề ứ ỏ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

1. Các thông tin liên quan v  s c kh e và an toàn có th :ề ứ ỏ ể

­ Vai trò, trách nhi m c a nhân viênệ ủ

­ Các quy đ nh pháp lýị

­ S p x p vi c ki m tra s c kh e và an toànắ ế ệ ể ứ ỏ

­ Đ nh v  vai trò c a thông tin, quy trình, chính sách liên quan đ n s cị ị ủ ế ứ  
kh e và an toànỏ

­ Các r i ro c  th  và các bi n pháp ki m soát c n thi tủ ụ ể ệ ể ầ ế

­ Các lu t hi n hànhậ ệ

2. Các nguy c  và r i ro có th :ơ ủ ể

­ H a ho n và tr ng h p kh n c pỏ ạ ườ ợ ẩ ấ

­ Các r i ro liên quan đ n đám đôngủ ế

­ Đe d a đánh bomọ

­ Tr m c p, c p có vũ khíộ ắ ướ

­ H ng trang thi t bỏ ế ị

­ Sinh v t gây h iậ ạ

­ Các nguy c  xu t phát t  trang thi t bơ ấ ừ ế ị

­ Công vi c th c hi n b ng tayệ ự ệ ằ

­ Tr n tr t, v p ngãơ ượ ấ

­ S  d ng ch t kích thích/ma túy và ch t có c n t i n i làm vi cử ụ ấ ấ ồ ạ ơ ệ

­ B o l c t i n i làm vi cạ ự ạ ơ ệ

­ Các ch t đ c h iấ ộ ạ

­ Các nguy c , r i ro khácơ ủ

3. Các ghi chép/h  sồ  có th :ơ ể

­ H  s  các tr ng h p ch n th ng v  s c kh e và an toànồ ơ ườ ợ ấ ươ ề ứ ỏ

­ S  tr ng h p tai n n có nguy c  x y raố ườ ợ ạ ơ ả



­ Các ý t ng c i thi n đi u ki n s c kh e và an toàn do các thànhưở ả ệ ề ệ ứ ỏ  
viên nhóm đ  xu tề ấ

­ H  s  y tồ ơ ế

­ H  s  t p hu n v  s c kh e và an toànồ ơ ậ ấ ề ứ ỏ

­ Báo cáo v  nguy c  c a các thành viên nhómề ơ ủ

­ Các ghi chép/h  sồ  khácơ

4. Th c hi n và c i thi n vi c th c hi n s c kh e và an toàn có th :ự ệ ả ệ ệ ự ệ ứ ỏ ể

­ H i th oộ ả

­ Các bu i trao đ i thông tinổ ổ

­ Các t  tóm t t thông tin và các  n ph m khácờ ắ ấ ẩ

­ T  v n kinh nghi mư ấ ệ

­ Bài gi ngả

­ Làm m u th c hànhẫ ự

­ Các cu c h p nhóm v  s c kh e và an toànộ ọ ề ứ ỏ

5. Các hành vi quan tr ng đ i v i giám sát viên/ ngọ ố ớ i qu n lườ ả ý có th :ể

­ Các hành vi h  tr  vi c th c hi n có hi u quỗ ợ ệ ự ệ ệ ả

­ Ph n  ng nhanh tr c các kh ng ho ng và v n đ  n y sinh b ngả ứ ướ ủ ả ấ ề ả ằ  
nh ng hành đ ng đã đ c đ  xu tữ ộ ượ ề ấ

­ Xác đ nh các nhu c u thông tin c a ng i khácị ầ ủ ườ

­ Tuân th  và đ m b o nh ng ng i khác cũng tuân th  các yêu c uủ ả ả ữ ườ ủ ầ  
c a pháp lu t, các quy đ nh c a ngành, các chính sách c a đ n v  và các quyủ ậ ị ủ ủ ơ ị  
t c ngh  nghi pắ ề ệ

­ C nh giác v i các r i ro và nguy c  ti m  nả ớ ủ ơ ề ẩ

­ Ch u trách nhi m cá nhân v  công vi c đã ti n hànhị ệ ề ệ ế

­ Xác đ nh các tác đ ng ho c h u qu  c a tình hu ngị ộ ặ ậ ả ủ ố

­ Hành đ ng trong ph m vi quy n h n đ c giaoộ ạ ề ạ ượ

­ Th ng xuyên tìm cách c i thi n k t qu  th c hi n công vi cườ ả ệ ế ả ự ệ ệ

­ Tôn tr ng các cá nhân khác và hành đ ng đ  đ m b o các quy n l i c a họ ộ ể ả ả ề ợ ủ ọ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi đ n v  năng l cộ ị ạ ơ ị ự



Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ H  sồ  ơ ch ngứ  c  t i n i làm vi cứ ạ ơ ệ

­ Quan sát

­ Nh n xét c a cá nhânậ ủ

­ Nh n xét c a ng i làm ch ngậ ủ ườ ứ

­ Th o lu n chuyên mônả ậ

­ Tình hu ng mô ph ng có th  đ c s  d ng đ i v i m t s  tiêu chíố ỏ ể ượ ử ụ ố ớ ộ ố  
th c hi n t i các c  s  đào t o ho c c  s  kinh doanh nh ng nên s  d ngự ệ ạ ơ ở ạ ặ ơ ở ư ử ụ  
h n ch .ạ ế

­ H  s  ch ng c  ho c văn b n báo cáo c n đ c b  sung b ng cácồ ơ ứ ứ ặ ả ầ ượ ổ ằ  
câu h i v n đáp tr c ti p nh m đ m b o t t c  các khía c nh c a yêu c uỏ ấ ự ế ằ ả ả ấ ả ạ ủ ầ  
v  ch ng c  đ u đ c đáp  ng đ y đ .ề ứ ứ ề ượ ứ ầ ủ



TÊN Đ N V  NĂNG L C:  ng phó v i tr ng h p kh n c p Ơ Ị Ự Ứ ớ ườ ợ ẩ ấ

MÃ S : CB05Ố

Đ n v  năng l c này mô t  ki n th c, k  năng đ  xác đ nh đ c nguyênơ ị ự ả ế ứ ỹ ể ị ượ  
nhân và cách th c  ng phó v i các tình hu ng kh n c p trong quá trình ph cứ ứ ớ ố ẩ ấ ụ  
v  khách hàng t i các khách s n và c  s  l u trú du l ch. ụ ạ ạ ơ ở ư ị

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. H  tr  th c hi n các quy trình x  lý trỗ ợ ự ệ ử ng h p kh n c p t i đ aườ ợ ẩ ấ ạ ị  
ph ngươ

Đ m b o khách hàng ph i hi u rõ r ng b n nh n th c đ y đ  các chiả ả ả ể ằ ạ ậ ứ ầ ủ  
ti t chính v  tr ng h p kh n c p và b n có vai trò h  tr  gi i quy tế ề ườ ợ ẩ ấ ạ ỗ ợ ả ế

Đ m b o khách có tinh th n và thi n chí trong vi c gi m thi u các y uả ả ầ ệ ệ ả ể ế  
t  không thu n l iố ậ ợ

Đ m b o s  cân b ng thích h p gi a nhu c u c a cá nhân và nhu c uả ả ự ằ ợ ữ ầ ủ ầ  
c a t p thủ ậ ể

Đ m b o c p nh t liên t c và tr n an cho nh ng ngả ả ậ ậ ụ ấ ữ i b   nh h ngườ ị ả ưở  
b i tr ng h p kh n c p, n u c n ở ườ ợ ẩ ấ ế ầ

2.   ng phó v i h a ho n trong cỨ ớ ỏ ạ  s  l u trú du l ch ơ ở ư ị

Xác đ nh nguyên nhân và đ a đi m có báo cháyị ị ể

Liên h  v i d ch v  kh n c p và b  ph n qu n lý theo quy trìnhệ ớ ị ụ ẩ ấ ộ ậ ả

B t báo đ ng cháy và h  tr  thao tác ‘ph n  ng đ u tiên’ậ ộ ỗ ợ ả ứ ầ

H  tr  sỗ ợ  tán kh i tơ ỏ òa nhà

Đ m b o các d ch v  kh n c p vào đ c tòa nhà và h  tr  đ c ngayả ả ị ụ ẩ ấ ượ ỗ ợ ượ  
khi đ n hi n tr ngế ệ ườ

3.  ng phó v i các m i đe d a v  an ninh Ứ ớ ố ọ ề

Giám sát các khách hàng có bi u hi n hành vi không phù h pể ệ ợ

Đ m b o an ninh cho nh ng n i không an toàn ả ả ữ ơ

X  lý các bử u ph m đáng ngư ẩ ờ

X  lý các đe d a v  đánh bomử ọ ề

4.  ng phó v i các trỨ ớ ng h p y t  kh n c pườ ợ ế ẩ ấ

Xác đ nh các m i nguy hi m v t lý và gi m thi u r i ro cho s c kh eị ố ể ậ ả ể ủ ứ ỏ  
và s  an toàn c a b n thân cũng nhự ủ ả  nh ng ng i khácư ữ ườ

Đánh giá các d u hi u s ng còn c a ngấ ệ ố ủ i b  th ng và đi u ki n s cườ ị ươ ề ệ ứ  
kh e c a h  ỏ ủ ọ



Th c hi n các k  thu t sự ệ ỹ ậ  c u c  b n theo quy trơ ứ ơ ả ình s  c u v i các v tơ ứ ớ ậ  
d ng và thi t b  có s nụ ế ị ẵ

Theo dõi tình tr ng c a ngạ ủ i b  th ng và có cách x  lườ ị ươ ử ý phù h p theoợ  
các nguyên t c sắ  c u đơ ứ ã đ nh ị

K p th i tìm ngị ờ i có th  h  tr  th c hi n s  c u ườ ể ỗ ợ ự ệ ơ ứ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Giao ti p b ng l i nói hi u qu  đ  thông báo, tìm ki m s  tr  giúpế ằ ờ ệ ả ể ế ự ợ  
trong tr ng h p kh n c pườ ợ ẩ ấ

B t ậ các thi t b  báo cháy đúng cáchế ị

S  d ng bình ch a cháy đúng ch ng lo i v i đám cháyử ụ ữ ủ ạ ớ

S  tán khách kh i tòa nhàơ ỏ

S  c u c  b nơ ứ ơ ả

Ghi chép và báo cáo v  các tình hu ng kh n c pề ố ẩ ấ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Các b c th c hi n khi có tr ng h p kh n c pướ ự ệ ườ ợ ẩ ấ

Các nhi m v  c  th  mà nhân viên ph i th c hi n trong trệ ụ ụ ể ả ự ệ ng h p c n s  tánườ ợ ầ ơ

Các lo i h a ho n khác nhau, lo i bình c u h a có th  s  d ng trongạ ỏ ạ ạ ứ ỏ ể ử ụ  
t ng trừ ng h pườ ợ

Các b c c n th c hi n khi phát hi n h a ho n và m i nguy h a ho nướ ầ ự ệ ệ ỏ ạ ố ỏ ạ  
t i khu v c ti n s nhạ ự ề ả

Các b c c n th c hi n khi nghe th y báo đ ng h a ho nướ ầ ự ệ ấ ộ ỏ ạ

M c tiêu c a sụ ủ  c uơ ứ

Các lo i hình ch n thạ ấ ng có th  g p t i n i làm vi c ươ ể ặ ạ ơ ệ

Quy trình s  c u đ i v i các lo i ch n th ng và tr ng h p kh n c pơ ứ ố ớ ạ ấ ươ ườ ợ ẩ ấ

Các b c c n th c hi n đ i v i m i lo i ch n th ng khác nhauướ ầ ự ệ ố ớ ỗ ạ ấ ươ

Quy trình c n tuân theo khi nh n thông báo v  nguy cầ ậ ề  đánh bomơ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tr ng h p kh n c p có th : ườ ợ ẩ ấ ể

­ H a ho nỏ ạ

­ Bão l t và s t l  đ tụ ạ ở ấ

­ V  nụ ổ

­ M t đi nấ ệ



­ R i lo n dân số ạ ự

­ Ng  đ c th c ph m/ng  đ c hàng lo tộ ộ ự ẩ ộ ộ ạ

­ Thang máy h ngỏ

­ Đe d a đánh bomọ

­ Các tr ng h p khácườ ợ

2. Các s  đi n tho i kh n c pố ệ ạ ẩ ấ :

­ C u h a – 114ứ ỏ

­ C u th ng – 115ứ ươ

­ C nh sát – 113ả

­ T ng giám đ c c  s  l u trú du l chổ ố ơ ở ư ị

­ Giám đ c an ninh c  s  l u trú du l chố ơ ở ư ị

­ Giám đ c tr cố ự

­ Đ i  ng phó các tr ng h p kh n c p trong c  s  l u trú du l chộ ứ ườ ợ ẩ ấ ơ ở ư ị

3. Các m i nguy/r i ro có th  bao g m, nhố ủ ể ồ ng không gi i h n  :ư ớ ạ ở

­ Các m i nguy hi m v t lý: tác đ ng, chi u sáng, áp su t, ti ng  n,ố ể ậ ộ ế ấ ế ồ  
rung đ ng, nhi t đ , b c xộ ệ ộ ứ ạ

­ Các m i nguy hi m sinh h c: vi khu n, vi rút, cây c i, ký sinh trùng,ố ể ọ ẩ ố  
m i, n m m c, n m, côn trùngố ấ ố ấ

­ Các m i nguy hi m hóa h c: b i, s i, số ể ọ ụ ợ ng, khói, khí ga, h i n cươ ơ ướ

4. Ch n thấ ng t i n i làm vi c có th :ươ ạ ơ ệ ể

­ Các y u t  tâm lý – n  l c quá m c/lao l c, các tế ố ỗ ự ứ ự  th  tĩnh (ít thayư ế  
đ i)/b t ti n, m t m i, áp l c tr c ti p, chu trổ ấ ệ ệ ỏ ự ự ế ình trao đ i ch t thay đ iổ ấ ổ

­ Các y u t  sinh lý – đ n đi u, các m i quan h  cá nhân,…ế ố ơ ệ ố ệ

5. Phát hi n h a ho n và h  th ng  ng phó h a ho n có th :ệ ỏ ạ ệ ố ứ ỏ ạ ể

­ Các thi t b  và h  th ng phát hi n h a ho nế ị ệ ố ệ ỏ ạ

­ Các bình ch a cháy di đ ngữ ộ

­ Chăn ch ng cháyố

­ H  th ng vòi phunệ ố

­ Máy b m ch a cháy – máy b m chính và máy b m kh n c pơ ữ ơ ơ ẩ ấ

­  ng n c, vòi n c ch a cháyỐ ướ ướ ữ

­ Máy phát hi n khóiệ

­ Chuông báo cháy



­ Các lo i khác ạ

6. S  d ng các lo i bình c u h a có th :ử ụ ạ ứ ỏ ể

­ S  d ng bình c u h a đ ng n c cho các v  h a ho n có khí các bonử ụ ứ ỏ ự ướ ụ ỏ ạ

­ S  d ng bình c u h a d ng b t khô, khí các bon và khí ga cho t t cử ụ ứ ỏ ạ ộ ấ ả 
các tr ng h p h a ho n k  c  h a ho n do cháy n  đi nườ ợ ỏ ạ ể ả ỏ ạ ổ ệ

­ S  d ng bình c u h a d ng b t cho các tr ng h p h a ho n xăngử ụ ứ ỏ ạ ọ ườ ợ ỏ ạ  
d u, không s  d ng cho h a ho n do cháy n  đi nầ ử ụ ỏ ạ ổ ệ

­ S  d ng chăn c u h a cho t t c  các tr ng h pử ụ ứ ỏ ấ ả ườ ợ

7. Các lo i ch n thạ ấ ng có th :ươ ể

­ Các v t c t và xây x c nhế ắ ướ ỏ

­ Gi t đi nậ ệ

­ V t b ng nhế ỏ ẹ

­ B ng hóa ch t do ti p xúc v i axit hay ki mỏ ấ ế ớ ề

­ Nh i máu c  timồ ơ

­ Đ t quộ ỵ

­ S c th n kinhố ầ

­ Các lo i khácạ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi đ n v  năng l cộ ị ạ ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi c trong nhómứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Thu th p h  s , ch ng c  t i n i làm vi cậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ

­  Nghiên c u tình hu ngứ ố



­ Thuy t trình k  ho ch c a  ng viên nh m c i thi n hi u qu  làmế ế ạ ủ ứ ằ ả ệ ệ ả  
vi c nhóm.ệ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Chu n b  nhà hàng đ  ph c vẩ ị ể ụ ụ

MÃ S : CC01Ố

Đ n v  năng l c này mô t  các năng l c c n thi t đ  chu n b  nhà hàngơ ị ự ả ự ầ ế ể ẩ ị  
tr c gi  ph c v  bao g mướ ờ ụ ụ ồ  s p x p th i gian, chu n b  di n m o, v  sinh cáắ ế ờ ẩ ị ệ ạ ệ  
nhân, đ ng ph c,ồ ụ  vi c lau d n nhà hàng cũng nh  c  r a t t c  các thi t b ,ệ ọ ư ọ ử ấ ả ế ị  
d ng c  tr c khi s p đ t nhà hàng, bàn ăn, các khu v c ph c v  sao cho nhàụ ụ ướ ắ ặ ự ụ ụ  
hàng hoàn toàn đón th c khách. T t c  nh ng vi c này đ u ph i đ c th cự ấ ả ữ ệ ề ả ượ ự  
hi n m t cách chuyên nghi p, đúng chu n và đ m b o an toàn v  sinh.ệ ộ ệ ẩ ả ả ệ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  cá nhân đ u ca làm vi cẩ ị ầ ệ

Đ n đúng gi  và đăng ký vào h  th ng ch m côngế ờ ệ ố ấ

S  d ng khu v c thay đ  dành cho nhân viên đ  v  sinh cá nhân, thayử ụ ự ồ ể ệ  
đ ng ph c và chu n b  di n m oồ ụ ẩ ị ệ ạ

T t h t các thi t b  thông tin liên l c cá nhân và đ m b o các thi t b  đóắ ế ế ị ạ ả ả ế ị  
đ c c t gi  t i n i an toàn theo chính sách c a đ n vượ ấ ữ ạ ơ ủ ơ ị

Báo cho các đ ng nghi p khác và/ ho c giám sát viên v  s  có m t c a mìnhồ ệ ặ ề ự ặ ủ

2. Chu n b  khu v c làm vi c cho ca tr cẩ ị ự ệ ự

Đ c s  giao ca và ghi chép l i các vi c c n ph i th c hi nọ ổ ạ ệ ầ ả ự ệ

Ghi chép l i các đi m liên quan t i công vi c c a mình trong bu i h p giao caạ ể ớ ệ ủ ổ ọ

Tham gia h p giao ca và rà soát các nhi m v  c a b n trong ca tr cọ ệ ụ ủ ạ ự

Ki m tra s  thay đ i v  b  trí nhân viên, các đoàn khách và các khách VIP đ nể ự ổ ề ố ế

Ki m tra các thi t b  và m c d  tr  v t d ng, hàng hóaể ế ị ứ ự ữ ậ ụ

S p x p khu v c làm vi c theo cách chuyên nghi pắ ế ự ệ ệ



3. Đ m b o di n m o và v  sinh cá nhânả ả ệ ạ ệ

Đ m b o đ ng ph c s ch s , g n gàng và an toànả ả ồ ụ ạ ẽ ọ

Đ m b o di n m o cá nhân đ t tiêu chu n quy đ nhả ả ệ ạ ạ ẩ ị

4. Áp d ng các hành vi làm vi c chuyên nghi pụ ệ ệ

L ng nghe c n th n và tr  l i khách m t cách l ch sắ ẩ ậ ả ờ ộ ị ự

Giao ti p chuyên nghi p v  các v n đ  trong kinh doanhế ệ ề ấ ề

Đ m b o các thi t b  c n thi t ph i s n sàng khi c n dùngả ả ế ị ầ ế ả ẵ ầ

Đ m b o hành vi c a cá nhân t o đ c uy tín cho đ n vả ả ủ ạ ượ ơ ị

5. Lau d n và s p x p ngăn n p nhà hàngọ ắ ế ắ

Đóng c a nhà hàng khi khách hàng cu i cùng r i kh i ử ố ờ ỏ

D n d p t t c  khăn tr i bàn, khăn ăn b n và các v t d ng đã dùngọ ẹ ấ ả ả ẩ ậ ụ

M  các c a và thông gió phòng ăn cho thoáng khíở ử

S p x p bàn gh  đ  hút b i và lau chùi ắ ế ế ể ụ

Kê x p l i bàn gh  ăn theo thi t k  c a nhà hàng ế ạ ế ế ế ủ

6. Làm s ch và chu n b  đ  dùng d ng c  ạ ẩ ị ồ ụ ụ

L y đ  t  kho ho c t  khu r a đ  dùng d ng cấ ồ ừ ặ ừ ử ồ ụ ụ

Chu n b  khu v c làm s ch và t p k t d ng c  c n thi t ẩ ị ự ạ ậ ế ụ ụ ầ ế

Làm s ch đ  dùng d ng c  và các đ  đ ng gia v , ki m tra tình tr ng s  d ng ạ ồ ụ ụ ồ ự ị ể ạ ử ụ

7. Chu n b  bàn và g p khăn ăn ẩ ị ấ

L a ch n và tr i khăn bàn đúng cách ự ọ ả

G p và đ t khăn ăn vào v  trí quy đ nhấ ặ ị ị

8. Chu n b  gia v  ẩ ị ị

Ki m tra và đ  đ y các l  gia v  theo yêu c u, ki m tra tình tr ng gia vể ổ ầ ọ ị ầ ể ạ ị

Ki m tra b  ngoài c a các l  đ ng gia v  b ng b c, s  ho c th y tinh ể ề ủ ọ ự ị ằ ạ ứ ặ ủ

9. Chu n b  và bày bàn ăn ẩ ị

Chu n b  d ng c  trên khay ph c v  đ  bày trên bàn ănẩ ị ụ ụ ụ ụ ể

Hoàn thi n bàn ăn sau khi m i món đ c bày lênệ ỗ ượ

Ki m tra l n cu i toàn b  bàn ăn đ  đ m b o m i th  đ u đúng v  tríể ầ ố ộ ể ả ả ọ ứ ề ị

10. Đ m b o nhà hàng s n sàng ph c vả ả ẵ ụ ụ

Đ m b o các h  th ng đi u hòa, chi u sáng và âm thanh đ u ho t đ ng t t ả ả ệ ố ề ế ề ạ ộ ố

Đ m b o đ  trang trí trên bàn đã đ c đ t đúng v  trí ả ả ồ ượ ặ ị



CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Đ c và xác đ nh rõ quy đ nh v  th i gian làm vi c, ch m công, hànhọ ị ị ề ờ ệ ấ  
vi chuyên nghi p c a đ n vệ ủ ơ ị

Ki m ể tra và s p x p các trang thi t b , công c , d ng c , hàng hóa …ắ ế ế ị ụ ụ ụ  
đ m b o s n sàng làm vi cả ả ẵ ệ

Áp d ng đ c nguyên t c đ m b o an toàn, v  sinh và di n m o cá nhânụ ượ ắ ả ả ệ ệ ạ

L ng nghe và giao ti p b ng l i hi u qu  v i khách hàng và đ ng nghi pắ ế ằ ờ ệ ả ớ ồ ệ

Ghi chép chính xác các n i dung h p giao ca cũng nh  ý ki n khách hàngộ ọ ư ế

Lau d n và s p x p ọ ắ ế đ cượ  ngăn n p nhà hàngắ

Làm s ch và chu n b  ạ ẩ ị đ cượ  đ  dùng d ng c   ồ ụ ụ

Chu n b  chính xác bàn gh , gh  cho tr  em và g p khăn ănẩ ị ế ế ẻ ấ

Chu n b  đúng đ  các lo i gia v  theo th c đ n b a ăn ẩ ị ủ ạ ị ự ơ ữ

Chu n b  và đ t bànẩ ị ặ

Chu n b  chính xác và s p x p bàn gh , gh  tr  em đ m b o s n sàng ph c vẩ ị ắ ế ế ế ẻ ả ả ẵ ụ ụ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Các b c c a quy trướ ủ ình báo cáo có m t t i nặ ạ i làm vi cơ ệ

Quy trình chu n b  di n m o và v  sinh cá nhânẩ ị ệ ạ ệ

M c đ  khách mong đ i s  nhã nh n c n thi t c a nhân viênứ ộ ợ ự ặ ầ ế ủ

Các thói quen cá nhân có th   nh hể ả ng x u đ n danh ti ng và làmưở ấ ế ế  
khách khó ch uị

Các b c c n th c hi n tr c khi b t đ u ca tr c và các hành đ ng c n thi tướ ầ ự ệ ướ ắ ầ ự ộ ầ ế

Quy trình làm s ch và x p d n khi đóng và m  c a nhà hàng ạ ế ọ ở ử

Ttrình t  các b c lau bóng đ  dao dĩa, đ  th y tinh và đ  s  ự ướ ồ ồ ủ ồ ứ

M c đích s  d ng c a t ng lo i đ  dao dĩa, đ  th y tinh và đ  s  ụ ử ụ ủ ừ ạ ồ ồ ủ ồ ứ

Quy trình đ m b o an toàn và v  sinh th c ph m khi chu n b  đ  gia v  ả ả ệ ự ẩ ẩ ị ồ ị

Quy trình tr i và x p n p khăn tr i bàn ả ế ế ả

Gia v  phù h p cho t ng lo i món ănị ợ ừ ạ

Các cách bày bàn khác nhau 

Các lo i đ  dùng c n thi t t i khu v c ph c vạ ồ ầ ế ạ ự ụ ụ

Lý do t i sao ph i ki m hai tra hai khi vi c chu n b  nhà hàng đã hoàn thành ạ ả ể ệ ẩ ị

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ



1. Tài li u, công c :ệ ụ

­ S  bàn giao caổ

­ L ch phân công công vi c c a nhân viênị ệ ủ

­ L ch làm vi c v i khách hàngị ệ ớ

­ L ch ị các ho t đ ng, s  ki n di n ra t i đ n vạ ộ ự ệ ễ ạ ơ ị

­ Công c , trang thi t b  làm vi c cá nhânụ ế ị ệ

2. Quy đ nh di n m o và v  sinh cá nhân:ị ệ ạ ệ

­ Tóc c a nam ph i s ch s  và đ c c t ng n trên c  áo, tóc c a nủ ả ạ ẽ ượ ắ ắ ổ ủ ữ 
ph i đ c bu c/búi g n l i phía sau n u tóc dài ả ượ ộ ọ ạ ế

­ Không s  d ng các lo i kem d ng da hay n c hoa đ m mùiử ụ ạ ưỡ ướ ậ

­ Luôn gi  tay s ch s , r a tay sau khi hút thu c hay sau khi đi v  sinhữ ạ ẽ ử ố ệ

­ Ch  đeo nh n c i, khuyên tai nh , vòng c  đ n gi n và đ ng h .ỉ ẫ ướ ỏ ổ ơ ả ồ ồ  
Không đeo vòng tay, vòng c  chân, v t s c nh n, vòng c  dài hay vòng tay thôổ ậ ắ ọ ổ  
b nả

­ N  ch  trang đi m nh  nhàng, nam c o râu s ch s , tr  khi đ c phépữ ỉ ể ẹ ạ ạ ẽ ừ ượ  
đ  râu, ria ể

­ C  th  s ch s  và không có mùi khó ch u, bàn tay s ch, móng tay c tơ ể ạ ẽ ị ạ ắ  
t a g n gàngỉ ọ

­ H i th  không có mùi và đánh răng s ch sơ ở ạ ẽ

­ Trang ph c s ch, đ c là ph ng và không có mùi khó ch uụ ạ ượ ẳ ị

­ Giày s ch và đ c đánh bóngạ ượ

­ Bi n tên theo đúng quy cách v  đ ng ph c, đeo th ng và gi  s ch,ể ề ồ ụ ẳ ữ ạ  
không có v t x c, hoen  , tên rõ ràngế ướ ố

3. Quy đ nh v  hành vi chuyên nghi p liên quan t i:ị ề ệ ớ

­ T  th : đ ng th ng, tay đ  hai bên ho c sau l ng, không khoanh tayư ế ứ ẳ ể ặ ư  
tr c ng c, không d a ng i vào đ  đ cướ ự ự ườ ồ ạ

­ Đi đ ng nh  nhàng, không lê chânứ ẹ

­ L i nói ph i rõ ràng, không la hét hay l m b mờ ả ầ ầ

­ Không nên th  hi n s  cáu gi n, m t bình tĩnh, m a mai hay bu n chánể ệ ự ậ ấ ỉ ồ

­ Giao ti p  gi a các nhân viên ph i kín đáo,  không  nh h ng đ nế ữ ả ả ưở ế  
khách

­ Nh n bi t khách k p th i và h  tr  khách theo yêu c u b t c  khi nào c nậ ế ị ờ ỗ ợ ầ ấ ứ ầ

­ Giao ti p v i khách ch  nên gi i h n   các ch  đ  liên quan t i d chế ớ ỉ ớ ạ ở ủ ề ớ ị  
v , đ n v , b  ph n ho c các ti n nghi du l ch t i đ a ph ngụ ơ ị ộ ậ ặ ệ ị ạ ị ươ



­ Không ho, h t h i, hít h i thành ti ng, ngoáy mũi hay x a răng, kh cắ ơ ơ ế ỉ ạ  
nh , gãi ng a, mút đ u ngón tay,  , ngáp, v n vai hay th  hi n b t c  hànhổ ứ ầ ợ ươ ể ệ ấ ứ  
vi khó coi nào khác t i khu v c chungạ ự

­ Ăn u ng ph i th c hi n t i các th i đi m quy đ nh trong khu v c dànhố ả ự ệ ạ ờ ể ị ự  
cho nhân viên

­ Không say x n, có h i r u hay u ng r u trong gi  làm vi cỉ ơ ượ ố ượ ờ ệ

4. Chu n b  nhà hàng theo tiêu chu n: ẩ ị ẩ

­ Bàn ăn

­ Gh  ế

­ Xe đ y ẩ

­ Các bi n báo ể

­ Đ  v iồ ả

5. Làm s ch và chu n b  đ  dùng d ng c : ạ ẩ ị ồ ụ ụ

­ Dao, thìa, nĩa

­ Đ  th y tinh ồ ủ

­ Đ  s  ồ ứ

­ Khay 

6. Gia v  có th : ị ể

­ Mu i và tiêu ố

­ D u ăn và d m ầ ấ

­ Mù t tạ

­ Xì d uầ

­ N c m mướ ắ

7. Bày bàn ăn:

­ Bày bàn ăn theo ki u g i món ể ọ

­ Bày bàn ăn theo ki u đ t tr cể ặ ướ

­ Bày bàn ăn theo ki u Áể

­ Bày bàn ăn theo ki u Âuể

­ Bày bàn ăn theo cho b a sángữ

­ Bày bàn ăn cho ti c t  ch n (buffet)ệ ự ọ

­ S p x p các d ng c  t i bàn chắ ế ụ ụ ạ ờ

8. Chu n b  nhà hàng:ẩ ị



­ B a ăn trong ngày ữ

­ B a ăn đã đ c đ t ch  tr cữ ượ ặ ỗ ướ

­ Khách l  hay khách đoàn ẻ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá cácệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ  
ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ngế ứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ  
đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quyể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ  
đ nh trong ph m vi đị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ti p nh n và x  lý phàn nànƠ Ị Ự ế ậ ử

MÃ S : CC02Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ơ ị ự ồ ki n th c, k  năng, thái đ  ế ứ ỹ ộ c n thi tầ ế  
đ  ti p nh n và gi i quy t phàn nàn c a khách hàng   các b i c nh khác nhauể ế ậ ả ế ủ ở ố ả  
t i n i làm vi c trong ngành Du l ch.ạ ơ ệ ị

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh và phân tích phàn nànị

Ti p nh n và ghi l i chính xác l i phàn nàn c a khách, s  d ng các kế ậ ạ ờ ủ ử ụ ỹ 
năng l ng nghe ch  đ ng và thông c m v i kháchắ ủ ộ ả ớ

Xác đ nh b n ch t chính xác trong phàn nàn c a khách thông qua các kị ả ấ ủ ỹ 
năng giao ti p phù h p ế ợ

Ghi s  ho c lổ ặ u l i ư ạ ý ki n phàn nàn theo đúng quy trìnhế

2. X  lý các phàn nànử

Kh ng đ nh v i khách hàng r ng phàn nàn c a khách s  đ c x  lýẳ ị ớ ằ ủ ẽ ượ ử  
nhanh nh t có th  đ  gi i quy t v n đấ ể ể ả ế ấ ề

X  lý phàn nàn theo chu n m c, chính sách và quy trình c a đ n vử ẩ ự ủ ơ ị



Thu th p và xem xét các tài li u liên quan t i phàn nàn c a kháchậ ệ ớ ủ

C p nh t ghi chép v  các ý ki n phàn nànậ ậ ề ế

3. Xác đ nh hành đ ng và gi i quy t phàn nànị ộ ả ế

Th a thu n và xác nh n v i khách hành đ ng gi i quy t phàn nànỏ ậ ậ ớ ộ ả ế

Th  hi n cam k t v i khách s  gi i quy t phàn nànể ệ ế ớ ẽ ả ế

Thông báo v i khách v  k t qu  đi u tra phàn nànớ ề ế ả ề

4. Nh  gi i quy t nh ng phàn nàn nghiêm tr ngờ ả ế ữ ọ

Xác đ nh các phàn nàn c n s  can thi p c a c p qu n lý, các nhân viênị ầ ự ệ ủ ấ ả  
khác hay các đ i t ng bên ngoài ố ượ

Chuy n l i phàn nàn đ n đúng ng i đ  h  ti p t c gi i quy t theoể ờ ế ườ ể ọ ế ụ ả ế  
đúng ph m vi trách nhi m c a cá nhânạ ệ ủ

Chuy n ti p t t c  các tài li u c n thi t, bao g m c  các báo cáo đi uể ế ấ ả ệ ầ ế ồ ả ề  
tra, cho ng i thích h pườ ợ

Chuy n lên c p cao hể ấ n nh ng phàn nàn ch a đ c gi i quy t   c p phù h pơ ữ ư ượ ả ế ở ấ ợ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

L ng ắ nghe tích c c đ  đ m b o nh n đ c chính xác các phàn nàn c a kháchự ể ả ả ậ ượ ủ

Áp d ng các quy t c c  b n v  x  lý phàn nàn c a đ n vụ ắ ơ ả ề ử ủ ơ ị

Giao ti p b ng l i hi u qu  v i kháchế ằ ờ ệ ả ớ

Đàm phán và x  lý v n đ  phù h pử ấ ề ợ

Ghi chép, báo cáo v  phàn nàn c a khách và k t qu  x  lý phàn nànề ủ ế ả ử

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Các ki u phàn nàn thông thể ngườ

Quá trình x  lý m t phàn nàn đ n gi nử ộ ơ ả

Các y u t  c n xem xét khi x  lý phàn nàn c a khách hàng đ n t  cácế ố ầ ử ủ ế ừ  
n n văn hóa khác nhauề

Cách ghi l i l i phàn nàn b ng k  năng l ng nghe ch  đ ng và thôngạ ờ ằ ỹ ắ ủ ộ  
c m v i kháchả ớ

Cách ghi s  hay cách lổ u l i phàn nàn theo đúng quy trư ờ ình

Quá trình gi i quy t v n đ  cho khách và thông báo v i khách v  k tả ế ấ ề ớ ề ế  
qu  đi u tra phàn nànả ề

Quy trình chuy n ti p đ  gi i quy t nh ng phàn nàn nghiêm tr ngể ế ể ả ế ữ ọ



ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các lo i phàn nàn:ạ

­ Phàn nàn b ng văn b n, thằ ả ư

­ Phàn nàn qua th  đi n t , qua ph ng ti n truy n thông xã h i,…ư ệ ử ươ ệ ề ộ

­ Phi u ph n h i thông tinế ả ồ

­ Phàn nàn qua l i nói tr c ti p ho c qua đi n tho iờ ự ế ặ ệ ạ

2. Chính sách và quy trình:

­ Các quy trình x  lý phàn nànử

­ Các m u báo cáo tiêu chu n c a đ n vẫ ẩ ủ ơ ị

­ Các b n mô t  công vi cả ả ệ

­ Các chu n m c đ o đ cẩ ự ạ ứ

­ Các h  th ng ch t l ng, tiêu chu n và tài li u h ng d nệ ố ấ ượ ẩ ệ ướ ẫ

­ Các chính sách v  b o hi m trách nhi m pháp lýề ả ể ệ

3. Nhân s  phù h p đ  yêu c u tr  giúp gi i quy t phàn nàn:ự ợ ể ầ ợ ả ế

­ Ng i giám sát tr c ti p t i đ n vườ ự ế ạ ơ ị

­ Nhân viên chuyên v  d ch v  khách hàngề ị ụ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Gi i quy t v n đả ế ấ ề

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi cậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố



Đ  h c viên có th  đ t đ c chu n quy đ nh, c n ph i thu th p cácể ọ ể ạ ượ ẩ ị ầ ả ậ  

b ng ch ng trong công vi c thông qua quan sát:ằ ứ ệ

Ít nh t hai đ i t ng khách hàng ấ ố ượ

Ít nh t hai ki u phàn nànấ ể

Ít nh t hai phấ ng pháp giao ti pươ ế

Ít nh t hai ví d  v  thông tin đ c cung c p cho khách hàngấ ụ ề ượ ấ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: K t thúc ca làm vi cƠ Ị Ự ế ệ

MÃ S :  CC03Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ơ ị ự ồ ki n th c, k  năng, thái đ  ế ứ ỹ ộ c n thi tầ ế  
đ  k t thúc ca làm vi c, bao g m vi c chu n b  cho ca sau và đ m b o anể ế ệ ồ ệ ẩ ị ả ả  
ninh, an toàn cho các trang thi t b  vào cu i ca làm vi c.ế ị ố ệ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  k t thúc ca làm vi cẩ ị ế ệ

Đ m b o t t c  các trang thi t b    tr ng thái ho t đ ng t tả ả ấ ả ế ị ở ạ ạ ộ ố

S p x p l i và thu d n g n gàng nắ ế ạ ọ ọ i làm vi cơ ệ

Cân đ i t t c  s  ti n m t nh n đ c trong ca làm vi cố ấ ả ố ề ặ ậ ượ ệ

2. Chu n b  cho ca làm vi c ti p theoẩ ị ệ ế

Chu n b  thông tin v  các s  ki n hay s  vi c ẩ ị ề ự ệ ự ệ



Đ m b o các thi t b  s n sàng đ  cho ca sau b t đ u công vi cả ả ế ị ẵ ể ắ ầ ệ

C p nh t s  bàn giaoậ ậ ổ

3. Bàn giao vào cu i ca làm vi cố ệ

Bàn giao s  ti n m t đã nh n đ c ố ề ặ ậ ượ

Th o lu n các công vi c c n làm ti p theoả ậ ệ ầ ế

H p giao ca v i nhân viên làm ca sau và ký vào s  bàn giao caọ ớ ổ

4. Đóng, t t các trang thi t bắ ế ị

Đóng, t t các trang thi t b  theo quy đ nhắ ế ị ị

Đ m b o c a ra vào và c a s  đã đóng an toànả ả ử ử ổ

Đ m b o các v t có giá tr  n m trong két an toàn ho c các khu v c anả ả ậ ị ằ ặ ự  
toàn khác

T t t t c  các thi t b , đèn và h  th ng đi u hòa nhi t đ  ắ ấ ả ế ị ệ ố ề ệ ộ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Ki m ể tra tình tr ng ho t đ ng c a các lo i máy và thi t bạ ạ ộ ủ ạ ế ị

Ghi chép thông tin đ y đ , chính xác vào s  bàn giao caầ ủ ổ

Ki m đ m ti n m t chính xác và an toànể ế ề ặ

Giao ti p b ng l i hi u qu  v i đ ng nghi p khi bàn giao caế ằ ờ ệ ả ớ ồ ệ

Đóng, t t các máy và thi t b  tr c khi k t thúc ca làm vi cắ ế ị ướ ế ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Các yêu c u đ i v i vi c k t thúc ca làm vi cầ ố ớ ệ ế ệ

Các tài li u hay thông tin c n chu n b  cho ca ti p theoệ ầ ẩ ị ế

Quy trình bàn giao công vi c cho ca sauệ

Các ho t đ ng đóng, t t trang thi t b  vào cu i gi  làm vi cạ ộ ắ ế ị ố ờ ệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Thi t b , tài li u:ế ị ệ

­ S  bàn giao caổ

­ Các m u ghi chép, ghi chúẫ

­ Két an toàn

­ Máy tính, thi t b  văn phòngế ị

2. Đ a đi m bàn giao ca:ị ể



­ B  ph n Nhà hàngộ ậ

­ B  ph n L  tânộ ậ ễ

­ B  ph n Bu ngộ ậ ồ

­ B  ph n B pộ ậ ế

­ B  ph n An ninhộ ậ

­ Văn phòng công ty L  hành hay công ty Đi u hành du l chữ ề ị

3. H ng d n:ướ ẫ

­ T t đèn và các thi t b  đi n khácắ ế ị ệ

­ Đ m b o c a ra vào và c a s  đ c đóng ch tả ả ử ử ổ ượ ặ

­ Đ m b o đ  có giá tr , bao g m c  ti n m t, đ c c t gi    n i đãả ả ồ ị ồ ả ề ặ ượ ấ ữ ở ơ  
khóa ch t ho c trong két an toànặ ặ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi cậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ



TÊN Đ N V  NĂNG L C: X  lý các giao d ch tài chính Ơ Ị Ự ử ị

MÃ S : CC04Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ơ ị ự ồ ki n th c, k  năng, thái đ  ế ứ ỹ ộ c n thi tầ ế  
đ  x  lý các giao d ch tài chính trong m t đ n v  kinh doanh l  hành hay l uể ử ị ộ ơ ị ữ ư  
trú du l ch. ị

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. X  lý hóa đ n và thanh toán ử ơ

Nh n và ki m tra các kho n thanh toán t  khách hàng và tr  l i ti nậ ể ả ừ ả ạ ề  
th a, n u cóừ ế

Chu n b  và xu t hóa đ n chính xác, bao g m t t c  các chi ti t vẩ ị ấ ơ ồ ấ ả ế ề 
thu  liên quan ế



X  lý và ghi l i các giao d ch theo quy trình c a đ n vử ạ ị ủ ơ ị

Th c hi n giao d ch b ng các ph n m m phù h p ự ệ ị ằ ầ ề ợ

Th c hi n giao d ch theo tiêu chu n c a đ n v  v  t c đ  và d ch v  khách hàngự ệ ị ẩ ủ ơ ị ề ố ộ ị ụ

2. Đ i chi u các kho n thuố ế ả

Th c hi n quy trình cân đ i thu chi t i nh ng th i đi m theo quy đ nhự ệ ố ạ ữ ờ ể ị  
c a đ n v , v i s  t  v n c a đ ng nghi p ủ ơ ị ớ ự ư ấ ủ ồ ệ

Tách bi t s  ti n m t d  phòng và s  ti n thu đ c khi th c hi n quyệ ố ề ặ ự ố ề ượ ự ệ  
trình cân đ i và đ m b o tuân theo quy trình c a đ n vố ả ả ủ ơ ị

Xác đ nh rõ vi c ghi chép ch ng t  trên máy tính hay đ c ch ng t  vàoị ệ ứ ừ ọ ứ ừ  
cu i ca ho c in ra ch ng t   ố ặ ứ ừ

L y ra các kho n ti n thanh toán đã thu đ c và chuy n đi theo quyấ ả ề ượ ể  
trình b o m t c a đ n vả ậ ủ ơ ị

Th c hi n vi c cân đ i chính xác gi a t ng s  ti n theo ghi chép trênự ệ ệ ố ữ ổ ố ề  
máy tính hay ch ng t  vào cu i ca và t ng s  ti n thanh toán th c t  đã thuứ ừ ố ổ ố ề ự ế  
đ cượ

Xem xét ho c báo cáo s  khác bi t khi đ i chi u các kho n ti n theoặ ự ệ ố ế ả ề  
ph m vi trách nhi m cá nhânạ ệ

Th c hi n vi c ghi chép theo đúng quy trình c a đ n vự ệ ệ ủ ơ ị

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

 K  năng quan tr ngỹ ọ

Đ c ọ và xác đ nh rõ n i dung ghi trên hóa đ n và ch ng t  tài chínhị ộ ơ ứ ừ

Ki m đ m ti n m t, tính toán tr  l i ti n th a m t cách chính xácể ế ề ặ ả ạ ề ừ ộ

Vi t hóa đ n, ch ng t  chính xác ho c nh p li u chính xác trên ph nế ơ ứ ừ ặ ậ ệ ầ  
m m đi n tề ệ ử

Áp d ng đ c các quy t c an toàn, an ninh trong thanh toán, l u tr  vàụ ượ ắ ư ữ  
di chuy n ti n m tể ề ặ

Vi t, chu n b  báo cáo thu chi chính xác ế ẩ ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Quy trình x  lý các lo i giao d ch khác nhau trong b i c nh c a cácử ạ ị ố ả ủ  
ngành ngh  liên quanề

Các nguyên t c cắ  b n c a quy trơ ả ủ ình đ i chi u và cân đ i ố ế ố

Các ph n m m liên quan, ch ng h n nhầ ề ẳ ạ  đi m bán hàngư ể



Vai trò và ý nghĩa c a quy trình đ i chi u và cân đ i theo nghĩa r ngủ ố ế ố ộ  
c a qu n tr  tài chính ủ ả ị

Quy trình an ninh đ i v i ti n m t và các ch ng t  tài chính khácố ớ ề ặ ứ ừ

Các kho n thu  (liên quan đ n hàng hóa/d ch v  và bán hàng) có  nhả ế ế ị ụ ả  
hu ng nhở  th  nào đ n các giao d ch tài chính trong b i c nh c  th  c aư ế ế ị ố ả ụ ể ủ  
ngành

Cách th c th c hi n đ ng th i nhi u giao d ch khác nhau trong các tìnhứ ự ệ ồ ờ ề ị  
hu ng và b i c nh khác nhauố ố ả

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các lo i hình thanh toán:ạ

­ Ti n m tề ặ

­ Th  tín d ngẻ ụ

­ Séc du l chị

­ Thanh toán đi n t  tr c ti p không s  d ng ti n m t t i các đi mệ ử ự ế ử ụ ề ặ ạ ể  
bán hàng EFTPOS (Electronic Funds Transfer at Point of Sale) 

­ Đ t c cặ ọ

­ Thanh toán tr cướ

­ Phi u thanh toánế

­ Thanh toán qua công ty

­ Hoàn l i ti nạ ề

­ Séc du l ch ị

­ Ngo i t  ạ ệ

2. Quy trình, h ng d n:ướ ẫ

­ Quy trình nh n ti n m t t  khách hàngậ ề ặ ừ

­ Qu n lý ti n m t d  phòngH ng d n l ng ti n có s nả ề ặ ự ướ ẫ ượ ề ẵ

­ Quy đ nh th i đi m và cách th c ki m ti n ị ờ ể ứ ể ề

­ H ng d n x  lý các khi u n i c a khách hàng ướ ẫ ử ế ạ ủ

­ Quy trình an ninh di chuy n ti n m tể ề ặ

­ Quy trình x  lý trong tr ng h p b  h  th ng thanh toán đi n t  l iử ườ ợ ị ệ ố ệ ử ỗ

­ Ki m soát các tài kho n h n m c tín d ng ể ả ạ ứ ụ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  



đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Tr c ti p quan sát  ng viên th c hi n công vi c giao d ch tài chính vàự ế ứ ự ệ ệ ị  
cân đ i các kho n thanh toánố ả

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c, rà soát l i các tài li u đ iậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ ạ ệ ố  
chi u do  ng viên th c hi n và xem xét báo cáo c a các b  ph n khác trongế ứ ự ệ ủ ộ ậ  
đ n v  v  công vi c do  ng viên th c hi n ơ ị ề ệ ứ ự ệ

TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  Xúc ti n qu ng bá và bán các s n ph m vàế ả ả ẩ  
d ch vị ụ



MÃ S : CC05Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ơ ị ự ồ ki n th c, k  năng, thái đ  ế ứ ỹ ộ c n thi tầ ế  
đ  xúc ti n qu ng bá và bán s n ph m và d ch v  trong các doanh nghi p duể ế ả ả ẩ ị ụ ệ  
l ch và c  s  l u trú du l chị ơ ở ư ị

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xúc ti n qu ng bá tr c ti p các s n ph m và d ch v  ế ả ự ế ả ẩ ị ụ

Xác đ nh các nhu c u c a khách hàng ị ầ ủ

L a ch n s n ph m/d ch v  hi n có phù h p v i nhu c u c a kháchự ọ ả ẩ ị ụ ệ ợ ớ ầ ủ  
hàng và đ a ra các g i ý ư ợ

Gi i thi u đ y đ  các đ c tính và l i ích c a các s n ph m/d ch v  đ nớ ệ ầ ủ ặ ợ ủ ả ẩ ị ụ ế  
t ng cá nhân hay nhóm khách hàngừ

Gi i thích v i khách hàng cách th c mua và thanh toán s n ph m ả ớ ứ ả ẩ

2. Lên k  ho ch s  ki n xúc ti n qu ng bá  ế ạ ự ệ ế ả

Chào đón khách hàng ngay khi h  đ n và ti p đón theo cách th c phùọ ế ế ứ  
h pợ

Cung c p cho khách hàng t p thông tin đã chu n b  tr cấ ậ ẩ ị ướ

X  lý các tình hu ng hay v ng m c ch a l ng tr c v i các ngu nử ố ướ ắ ư ườ ướ ớ ồ  
l c hi n có ự ệ

3. Th c hi n s  ki n xúc ti n qu ng báự ệ ự ệ ế ả

Quan sát m c đ  quan tâm c a ng i tham gia và ph n  ng m t cách tích c c ứ ộ ủ ườ ả ứ ộ ự

Gi i thi u tài li u v i khách theo cách rõ ràng và đ y đ  thông tin ớ ệ ệ ớ ầ ủ

Ki m soát th i gian ch ng trình đ  đ t m c đích c a s  ki n v i sể ờ ươ ể ạ ụ ủ ự ệ ớ ự 
linh ho t c n thi tạ ầ ế

S  d ng các d ng c  tr c quanử ụ ụ ụ ự

Khuy n khích các câu h i và tr  l i các câu h i ế ỏ ả ờ ỏ

T  v n khách hàng cách mua các s n ph m đ c qu ng báư ấ ả ẩ ượ ả

Đ m b o các ho t đ ng tuân theo pháp lu t và quy đ nh v  s c kh e và an toàn ả ả ạ ộ ậ ị ề ứ ỏ

4. Lên k  ho ch tr ng bày qu ng báế ạ ư ả

Xác đ nh m c đích tr ng bày và đ m b o phù h p v i nhu c u c a đ nị ụ ư ả ả ợ ớ ầ ủ ơ  
v  cũng nh  khách hàngị ư

Lên k  ho ch thi t k  và n i dung tr ng bày đ  phù h p v i nhu c uế ạ ế ế ộ ư ể ợ ớ ầ  
và tiêu chu n c a đ n v  cũng nh  khách hàngẩ ủ ơ ị ư

S p x p đ a đi m tr ng bày v i tiêu chí an toàn và đúng m c đích ắ ế ị ể ư ớ ụ

Thu th p và t o ra các v t li u cho bu i tr ng bày ậ ạ ậ ệ ổ ư



5. Thi t l p và duy trì phòng tr ng bàyế ậ ư

Tr ng bày các v t li u m t cách h p lý và đ y đ  thông tin, bao g mư ậ ệ ộ ợ ầ ủ ồ  
t t c  nh ng gì c n thi t đ  đáp  ng m c đích c a s  ki n và không gianấ ả ữ ầ ế ể ứ ụ ủ ự ệ  
phòng tr ng bàyư

Đ m b o n i dung tr ng bày đ c  n đ nh và tránh kh i tác đ ng c aả ả ộ ư ượ ổ ị ỏ ộ ủ  
th i ti t, đ m b o an toàn cho ng i dùng ờ ế ả ả ườ

Th ng xuyên duy trì s  ngăn n p và s ch s  c a phòng tr ng bàyườ ự ắ ạ ẽ ủ ư

Thay đ i, c p nh t n i dung tr ng bày, n u c n thi t ổ ậ ậ ộ ư ế ầ ế

Thay đ i n i dung tr ng bày ngay sau khi vi c tr ng bày không còn h uổ ộ ư ệ ư ữ  
ích và h p d n ấ ẫ

6. Hoàn t t vi c bán hàngấ ệ

Ti p nh n thanh toán  ế ậ

Áp d ng t  giá chính xác cho vi c thanh toánụ ỷ ệ

Xu t vé và các ch ng t  thanh toán khácấ ứ ừ

Làm báo cáo bán hàng rõ ràng và k p th i ị ờ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Giao ti p b ng l i hi u qu  đ  gi i thi u s n ph m, d ch v  v i kháchế ằ ờ ệ ả ể ớ ệ ả ẩ ị ụ ớ  
hàng

Nh n bi t m c đ  quan tâm c a khách hàng đ n s n ph m và d ch vậ ế ứ ộ ủ ế ả ẩ ị ụ 
thông qua quan sát

T  v n cho khách hàng bao g m c  s  d ng d ng c  tr c quan và trư ấ ồ ả ử ụ ụ ụ ự ả 
l i câu h i c a kháchờ ỏ ủ

Vi t, l p k  ho ch tr ng bày và báo cáo bán hàngế ậ ế ạ ư

Th c hi n thanh toán bán hàng m t cách chính hi n thanh toán bán hàngự ệ ộ ệ  
m t cách chính xác ộ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Các nguyên t c bán hàng và xúc ti n qu ng báắ ế ả

Các tính năng và l i ích c a s n ph m và d ch v  do đ n v  cung c p ợ ủ ả ẩ ị ụ ơ ị ấ

Cách x  lý khi khách t  ch i mua hàng ử ừ ố

M c tiêu c a các s  ki n xúc ti n qu ng bá ụ ủ ự ệ ế ả

Các thi t b  và tài li u thông tin c n chu n b  cho s  ki n ế ị ệ ầ ẩ ị ự ệ



Các cách th c s  d ng hi u qu  k  năng di n thuy t tr c đám đôngứ ử ụ ệ ả ỹ ễ ế ướ  
trong các s  ki n qu ng báự ệ ả

Các d ng c  tr c quan c n chu n b  cho s  ki n ụ ụ ự ầ ẩ ị ự ệ

Các k  năng giao ti p c n thi t cho t  ch c s  ki n ỹ ế ầ ế ổ ứ ự ệ

Các tình hu ng b t ng  d  x y ra cũng nh  cách d  đoán và phòngố ấ ờ ễ ả ư ự  
tránh chúng

Các tài li u c n có trong h  s  xúc ti n qu ng bá ho c bán hàng ệ ầ ồ ơ ế ả ặ

Thông tin c n trình bày trên b ng thông tin ầ ả

Các tiêu chu n tr ng bày theo s n ph m c a đ n vẩ ư ả ẩ ủ ơ ị

Các ngu n tài li u liên quan ồ ệ

Các nguyên t c tr ng bày c  b n liên quan đ n vi c s  d ng khôngắ ư ơ ả ế ệ ử ụ  
gian, màu s c, ngôn ng , tr t t  và đ  h a ắ ữ ậ ự ồ ọ

H u qu  c a vi c công b  thông tin đã cũậ ả ủ ệ ố

Toàn b  giá các s n ph m và d ch v  ộ ả ẩ ị ụ

Các yêu c u c a quá trình thanh toán b ng nhi u hình th c khác nhauầ ủ ằ ề ứ

Các tài li u báo cáo bán hàng và quy trình th c hi nệ ự ệ

ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN 

1. Các công cụ xúc tiến quảng bá:

­ Ch ng trình du l chươ ị

­ B ng thông tin ả

­ B ng tr ng bày và đèn chi u sáng ả ư ế

­ Các tài li u tr ng bày ệ ư

­ Các tài li u vi t tay, đánh máy hay in s nệ ế ẵ

­ Tranh  nh, đ  h a ả ồ ọ

­ Các hình th c khác ứ

2. Các hình thức quảng bá :

­ Đi n tho iệ ạ

­ M u báo cáo c a đ n vẫ ủ ơ ị

­ Th  đi n tư ệ ử

­ Tr c ti p ự ế

3. Các hình th c thanh toán: ứ

­ Ti n m tề ặ



­ Séc du l ch ị

­ Th  tín d ng và th  thanh toánẻ ụ ẻ

­ Chuy n kho n ngân hàng ể ả

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi cậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Duy trì v  sinh và an toàn th c ph mƠ Ị Ự ệ ự ẩ

MÃ S : CC06Ố

Đ n v  năng l c này bao g m c n thi t đ  đ m b o v  sinh và an toànơ ị ự ồ ầ ế ể ả ả ệ  
th c ph m trong m t khách s n, nhà hàng ho c các đ n v  có ch  bi n th cự ẩ ộ ạ ặ ơ ị ế ế ự  
ph m.ẩ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Tuân th  quy trình v  sinh và xác đ nh các nguy c  ô nhi m th củ ệ ị ơ ễ ự  
ph mẩ

Th c hi n các quy trình v  sinh c a đ n vự ệ ệ ủ ơ ị

Xác đ nh các nguy c  ô nhi m th c ph m có th   nh h ng đ n s c ị ơ ễ ự ẩ ể ả ưở ế ứ
kh e và s  an toàn c a khách hàng, đ ng nghi p và b n thânỏ ự ủ ồ ệ ả

Lo i b  ho c gi m thi u các m i nguy hi m liên quan đ n v n đ  v  ạ ỏ ặ ả ể ố ể ế ấ ề ệ
sinh

Tránh các ho t đ ng ch  bi n th c ph m khi v n đ  s c kh e có th  ạ ộ ế ế ự ẩ ấ ề ứ ỏ ể
gây ô nhi m th c ph mễ ự ẩ

2. Báo cáo b t k  v n đ  gì v  s c kh e cá nhân ấ ỳ ấ ề ề ứ ỏ

Báo cáo các hành đ ng không an toàn do không tuân theo quy trình v  sinhộ ệ

Báo cáo b t k  v n đ  nào liên quan đ n s c kh e cá nhân có kh  năngấ ỳ ấ ề ế ứ ỏ ả  
gây ra m t v  sinh th c ph mấ ệ ự ẩ

Báo cáo s  c  v  ô nhi m th c ph m do s c kh e cá nhân gây raự ố ề ễ ự ẩ ứ ỏ

3. Ngăn ng a ô nhi m th c ph mừ ễ ự ẩ

Gi  qu n áo s ch s , yêu c u m c b o h  cá nhân và mũ đ i đ uữ ầ ạ ẽ ầ ặ ả ộ ộ ầ

Ngăn ng a ô nhi m th c ph m t  qu n áo và các trang ph c khácừ ễ ự ẩ ừ ầ ụ

Tránh ti p xúc tr c ti p không c n thi t v i th c ăn đã ch  bi n xongế ự ế ầ ế ớ ứ ế ế

Tránh s  ti p xúc c a nh ng cá nhân không đ m b o v  sinh v i th cự ế ủ ữ ả ả ệ ớ ự  
ph m ho c b  m t th c ph mẩ ặ ề ặ ự ẩ



Tránh các thao tác v  sinh không s ch có th  gây ra b nh t t phát sinhệ ạ ể ệ ậ  
t  th c ph mừ ự ẩ

4. Ngăn ch n lây nhi m chéo b ng cách r a tayặ ễ ằ ử

R a tay t i các th i đi m thích h p và tuân theo đúng các quy trình r aử ạ ờ ể ợ ử  
tay m t cách nh t quánộ ấ

S  d ng các ph ng ti n r a tay thích h pử ụ ươ ệ ử ợ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Th c hi n v  sinh đúng quy trình, tiêu chu n và xác đ nh các nguy c  ôự ệ ệ ẩ ị ơ  
nhi m th c ph mễ ự ẩ

Báo cáo các v n đ  liên quan đ n s c kh e cá nhânấ ề ế ứ ỏ

Ngăn ng a ô nhi m th c ph mừ ễ ự ẩ

V  sinh cá nhân đúng cáchệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Các quy đ nh và quy trình v  v  sinh và an toàn th c ph m ị ề ệ ự ẩ

Các lý do d n đ n nguy c  ô nhi m th c ph mẫ ế ơ ễ ự ẩ

Các nguyên nhân có th   nh h ng đ n s c kh e và s  an toàn c aể ả ưở ế ứ ỏ ự ủ  
khách hàng, đ ng nghi p và b n thânồ ệ ả

Các ph ng pháp ngăn ng a ô nhi m th c ph mươ ừ ễ ự ẩ

Cách phòng tránh ti p xúc tr c ti p không c n thi t v i th c ăn đã ch  bi nế ự ế ầ ế ớ ứ ế ế

Cách tránh s  ti p xúc c a nh ng cá nhân không đ m b o v  sinh v i ự ế ủ ữ ả ả ệ ớ
th c ph m ho c b  m t ti p xúc v i th c ph mự ẩ ặ ề ặ ế ớ ự ẩ

Cách tránh các thao tác v  sinh không s ch có th  gây ra b nh t t phát ệ ạ ể ệ ậ
sinh t  th c ph mừ ự ẩ

T m quan tr ng c a vi c tách riêng khu v c b o qu n th c ph m t i ầ ọ ủ ệ ự ả ả ự ẩ ươ
s ng và th c ph m đã ch  bi nố ự ẩ ế ế

Vi c c n làm khi khách hàng yêu c u ph i b o đ m món ăn nào đó ệ ầ ầ ả ả ả
không gây d   ng th c ph m ị ứ ự ẩ

T m quan tr ng c a vi c r a tayầ ọ ủ ệ ử

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các cách đ m b o tả ả iêu chu n v  v  sinh và an toàn th c ph m:ẩ ề ệ ự ẩ



­ B o qu n th c ph mả ả ự ẩ

­ X  lý và lo i b  rác th iử ạ ỏ ả

­ V  sinh cá nhânệ

­ R a tay th ng xuyênử ườ

­ X  lý theo cách an toàn và v  sinh đ i v i th c ph m và đ  u ngử ệ ố ớ ự ẩ ồ ố

­ X  lý theo cách an toàn và lo i b  v i vóc, đ  gi t làử ạ ỏ ả ồ ặ

­ Trang ph c, qu n áo và thi t b  b o h  cá nhân phù h pụ ầ ế ị ả ộ ợ

­  S  d ng thi t b , qu n áo và các v t li u s ch đ  tránh ô nhi m th cử ụ ế ị ầ ậ ệ ạ ể ễ ự  
ph mẩ

­ Tuân th  bi n ch  d n v  v  sinhủ ể ỉ ẫ ề ệ

­ Tuân th  h ng d n c a giám sát viên và/ho c ng i qu n lýủ ướ ẫ ủ ặ ườ ả

­ Tuân th  quy đ nh v  v  sinh và an toàn th c ph mủ ị ề ệ ự ẩ

2. Tránh gây ô nhi m cho th c ph m:ễ ự ẩ

­ Lo i b  th c ăn b  ô nhi mạ ỏ ứ ị ễ

­ Lo i b  rác th i b  ô nhi mạ ỏ ả ị ễ

­ Làm s ch thi t b  và đ  dùng b nạ ế ị ồ ẩ

­ Đ m b o các thi t b  nh  t  l nh và máy đo nhi t đ  ho t đ ng t tả ả ế ị ư ủ ạ ệ ộ ạ ộ ố

­ S  d ng các m t hàng s chử ụ ặ ạ

­ Ngăn ng a máu và các ch t bài ti t c a c  th  ừ ấ ế ủ ơ ể

­ Tránh nh ng vi c không phù h p v i các ho t đ ng hi n t i c a đ nữ ệ ợ ớ ạ ộ ệ ạ ủ ơ  
vị

­ Ngăn ng a côn trùng và sâu b  t  nhà b p ho c nhà hàngừ ọ ừ ế ặ

3. Gi i quy t v n đ  s c kh e:ả ế ấ ề ứ ỏ

­ Báo cáo b nh phát sinh t  không khí ệ ừ

­ Báo cáo b nh phát sinh t  th c ph m ệ ừ ự ẩ

­ Báo cáo b nh truy n nhi mệ ề ễ

4. X  lý th c ph m gây m t v  sinh và an toàn th c ph m:ử ự ẩ ấ ệ ự ẩ

­ V t d ng cá nhân:ậ ụ

+ Băng

+ Ph  ki n tócụ ệ

+ Đ  trang s cồ ứ

+ Đ ng hồ ồ



+ Nh nẫ

­ Ti p xúc cá nhân:ế

+ H  mũiỉ

+ Ho

+ U ngố

+ Ăn

+ Tr y x c da và tócầ ướ

+ H t h iắ ơ

+ Kh c nh  ạ ổ

+ Ch m vào các v t th ngạ ế ươ

+ Hút thu c láố

­ B  m t ti p xúc v i th c ph m:ề ặ ế ớ ự ẩ

+ Th tớ

+ Đ  đ ng th c ănồ ự ứ

+ D ng c  n u ănụ ụ ấ

+ Đ  sành sồ ứ

+ Dao kéo

+ Đ  th y tinhồ ủ

+ N i và ch oồ ả

+ B n/ch u r aồ ậ ử

+ Bàn/kệ

­ Thao tác m t v  sinh:ấ ệ

+ Làm v  sinh các b  m t ti p xúc v i th c ph mệ ề ặ ế ớ ự ẩ

+ Làm s ch các lo i khăn lauạ ạ

+ Làm s ch các lo i khăn lau c c, chénạ ạ ố

+ Lây lan vi khu n t  các khu v c khácẩ ừ ự

5. R a tay:ử

­ Tr c khi ti p xúc ho c ti p xúc l i v i th c ph mướ ế ặ ế ạ ớ ự ẩ

­ Ngay sau khi:

+ X  lý th c ph m t i s ngử ự ẩ ươ ố

+ Hút thu cố

+ Ho



+ H t h iắ ơ

+ H  mũiỉ

+ Ăn

+ U ngố

+ Ch m vào tócạ

+ Ch m vào da đ u ho c v t th ng ạ ầ ặ ế ươ

+ Đi v  sinhệ

6. Các ph ng ti n thích h p đ  r a tay:ươ ệ ợ ể ử

­ B n r a tay c  đ nhồ ử ố ị

­ Xà phòng lo i ch t l ngạ ấ ỏ

­ Khăn s  d ng m t l nử ụ ộ ầ

­ N c  m ch y t  vòiướ ấ ả ừ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l cơ ị ự .

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Tr c ti p quan sát  ng viên th c hi n công vi c ự ế ứ ự ệ ệ

­  Bài t p th c hành ph n ánh vi c áp d ng tiêu chu n v  sinh và anậ ự ả ệ ụ ẩ ệ  
toàn th c ph m t i n i làm vi cự ẩ ạ ơ ệ

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Phát tri n m i quan h  khách hàngƠ Ị Ự ể ố ệ

MÃ S : CC07Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi tơ ị ự ồ ế ứ ỹ ộ ầ ế  
đ  b t đ u thi t l p và phát tri n m i quan h  t t v i khách hàng. ể ắ ầ ế ậ ể ố ệ ố ớ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI N Ầ Ự Ệ

1. G p và chào khách ặ

Chào đón khách theo cách phù h pợ

Gi i thi u b n và nh ng ngớ ệ ạ ữ i khác v i kháchườ ớ

Đ a ra câu h i đ  làm quen v i khách  ư ỏ ể ớ

2. X  lý các câu h i ho c yêu c u c a khách hàng ử ỏ ặ ầ ủ

Tr  l i câu h i m t cách rõ ràng và trung th c ả ờ ỏ ộ ự

Yêu c u nh c l i ho c làm rõ câu h i ho c yêu c u c a kháchầ ắ ạ ặ ỏ ặ ầ ủ

S n sàng gi i quy t k p th i yêu c u c a khách ẵ ả ế ị ờ ầ ủ

Đ a ra l i gi i thích và xin l i n u không th  tr  l i câu h i ho c đápư ờ ả ỗ ế ể ả ờ ỏ ặ  
ng ngay yêu c u c a khách và h a s  tr  l i vào th i gian nh t đ nhứ ầ ủ ứ ẽ ả ờ ờ ấ ị

Tìm ki m s  tr  giúp t  các ngu n khác n u không th  đáp  ng yêuế ự ợ ừ ồ ế ể ứ  
c u ho c không tr  l i đ c câu h i c a khách ầ ặ ả ờ ượ ỏ ủ

3. Tham gia cu c nói chuy n ng n và c i m  v i khách ộ ệ ắ ở ở ớ

B t đ u câu chuy n b ng các ch  đ  phù h p ắ ầ ệ ằ ủ ề ợ



Th  hi n k  năng nói luân phiên, ng ng hay ti p t c nói khi t i lể ệ ỹ ừ ế ụ ớ t ượ
mình

Th  hi n s  quan tâm đ n nh ng gì khách đang nói ể ệ ự ế ữ

C t ngang cu c nói chuy n m t cách l ch s  ắ ộ ệ ộ ị ự

K t thúc cu c nói chuy n m t cách l ch s  ế ộ ệ ộ ị ự

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Giao ti p b ng l i m t cách hi u quế ằ ờ ộ ệ ả

Xác đ nh và tr  l i câu h i c a khách m t cách rõ ràngị ả ờ ỏ ủ ộ

X  lý các câu h i ho c yêu c u khó c a khách hàngử ỏ ặ ầ ủ

Quan sát, phát hi n các m i quan tâm c a khách hàngệ ố ủ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

T m quan tr ng c a vi c g p và chào đón khách n ng nhi tầ ọ ủ ệ ặ ồ ệ

Cách nói chuy n ng n v i khách dùng k  năng nói luân phiên ệ ắ ớ ỹ

Cách s  d ng đúng các d ng câu h i m  và câu h i đóng, bao g m c  ử ụ ạ ỏ ở ỏ ồ ả
vi c s  d ng các tr  đ ng t , các câu h i đ  lôi cu n khách vào câu chuy n ệ ử ụ ợ ộ ừ ỏ ể ố ệ

Cách nói chuy n v  các s  ki n quá kh , hi n t i và tệ ề ự ệ ứ ệ ạ ng lai ươ

Cách nh n bi t các ch  đ  c m k  có kh  năng xúc ph m khách ậ ế ủ ề ấ ỵ ả ạ

Cách s  d ng các phử ụ ng pháp khác nhau khi tr  l i câu h i và yêu c uươ ả ờ ỏ ầ  
c a khách ủ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

1. N i dung, h ng d n: ộ ướ ẫ

­ Quy đ nh c a đ n v  v  vi c cung c p thông tin cho khách hàngị ủ ơ ị ề ệ ấ

­ Tiêu chu n khi chào đón khách c a đ n vẩ ủ ơ ị

­ Các h ng d n x  lý, tr  l i yêu c u và câu h i c a kháchướ ẫ ử ả ờ ầ ỏ ủ

2. Quy đ nh v  hành vi và  ng x  phù h p liên quan t i: ị ề ứ ử ợ ớ

­ Thông tin th c t  đ c cung c p đ y đự ế ượ ấ ầ ủ

­ Các t  v n, g i ý, đ nh h ng, ch  d n, gi i thích ư ấ ợ ị ướ ỉ ẫ ả

­ L i đ ng ý và không đ ng ý m t cách l ch s  ờ ồ ồ ộ ị ự

­ L i “xin l i” và “cám  n” phù h p ờ ỗ ơ ợ

­ Các cam k t s  theo dõi k t qu  x  lý yêu c u c a kháchế ẽ ế ả ử ầ ủ



­ Cân nh c v  s  khác bi t văn hóa ắ ề ự ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi cậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Chu n b  và trình bày báo cáoƠ Ị Ự ẩ ị

MÃ S : CC08Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi tơ ị ự ồ ế ứ ỹ ộ ầ ế  
đ  xây d ng, hoàn thành và trình bày các báo cáo khác nhau trong c  s  l u trúể ự ơ ở ư  
du  l ch ho c doanh nghi p du l ch.ị ặ ệ ị

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI N Ầ Ự Ệ

1. Chu n b  các lo i báo cáo khác nhau ẩ ị ạ

Xây d ng báo cáo chi ti t theo yêu c u ự ế ầ

Xác đ nh ngu n d  li u và truy c p d  li u báo cáo đ  làm cị ồ ữ ệ ậ ữ ệ ể  s  choơ ở  
các m c tiêu c a báo cáo cu i cùng ụ ủ ố

X  lý d  li u đ  đ a vào báo cáo ử ữ ệ ể ư

Vi t báo cáo ế

2. Trình bày các lo i hình báo cáo khác nhau ạ

Phân phát các báo cáo theo yêu c u n i b  ầ ộ ộ

Thuy t trình đ  h  tr  cho báo cáo ế ể ỗ ợ



CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Đ c, ọ phân tích và x  lý thông tin, d  li uử ữ ệ

Vi t ho c s  d ng máy tính đ  biên so n các n i dung c a báo cáoế ặ ử ụ ể ạ ộ ủ

Thuy t trình b ng l i đ  h  tr , làm rõ cho báo cáoế ằ ờ ể ỗ ợ

L p k  ho ch đ  chuy n phát báo cáo đúng n i và k p th iậ ế ạ ể ể ơ ị ờ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Các lo i báo cáo khác nhau đ c s  d ng trong đ n v  và m c đíchạ ượ ử ụ ơ ị ụ  
c a t ng lo i báo cáoủ ừ ạ

Cách đ nh d ng báo cáo và các tài li u khác s  d ng trong đ n vị ạ ệ ử ụ ơ ị

Các quy t c an ninh và b o m t liên quan đ n các báo cáo và tài li u n i b  ắ ả ậ ế ệ ộ ộ

Cách th c đ m b o các báo cáo và tài li u đ c rõ ràng và d  đ c ứ ả ả ệ ượ ễ ọ

Các cách v  sẽ  đ , b ng bi u và đ  h a đ  báo cáo d  đ c và d  hi u  ơ ồ ả ể ồ ọ ể ễ ọ ễ ể

Các b c c n làm đ  chu n b  và trướ ầ ể ẩ ị ình bày thuy t trình ế

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các ngu n thông tin, d  li u:ồ ữ ệ

­ Th c đ aự ị

­ Tài li u nghiên c u ệ ứ

­ Các sách đã xu t b n ấ ả

­ Báo cáo h c thu t ọ ậ

­ Báo cáo trong ngành 

­ Tài li u c a đ ng nghi p ệ ủ ồ ệ

­ C  s  d  li u l u trong máy tính ơ ở ữ ệ ư

­ Tra c u trên Internet và các trang m ng c  th  ứ ạ ụ ể

­ Báo và t p chíạ

­ Các  n ph m trong ngành ấ ẩ

­ Các chuyên gia trong ngành 

­ Các ngu n khác ồ

2. Trang thi t b :ế ị

­ Tài li u h  th ng máy tínhệ ệ ố

­ C  s  d  li uơ ở ữ ệ



­ M ng internetạ

­ Các m u báo cáo ẫ

­ Máy in

­ Máy scan

3. Quy trình, quy đ nh:ị

­ H ng d n b ng l i ho c văn b n cho các ho t đ ng liên quan đ nướ ẫ ằ ờ ặ ả ạ ộ ế  
phân tích d  li u ữ ệ

­ H ng d n ki m soát n i b  ướ ẫ ể ộ ộ

­ Quy n phát hành thông tin và/ho c d  li u ề ặ ữ ệ

­ Th i h n th a thu n v i các giám sát viên và ban qu n lý ờ ạ ỏ ậ ớ ả

­ Th i h n đ c đ  xu t theo quy đ nh c  th , theo các đi u b t bu cờ ạ ượ ề ấ ị ụ ể ề ắ ộ  
liên quan đ n ho t đ ng và theo thông l  c a đ n vế ạ ộ ệ ủ ơ ị

­ Th i h n đ c th a thu n v i cá nhân ng i s  d ng và/ho c ng iờ ạ ượ ỏ ậ ớ ườ ử ụ ặ ườ  
yêu c u báo cáo ầ

­ Quy đ nh v  chuy n phát báo cáo liên quan t i: Giao n p tr c ti p báoị ề ể ớ ộ ự ế  
cáo cho các cá nhân đã đ c ch  đ nh; Đ t báo cáo đã in ra t i nh ng n i quyượ ỉ ị ặ ạ ữ ơ  
đ nh nh  hòm th , ...; Chuy n ti p b n đi n t  c a báo cáo đ n danh sáchị ư ư ể ế ả ệ ử ủ ế  
nh ng ng i c n nh n báo cáo; Tuân th  các yêu c u v  an ninh và b o m t;ữ ườ ầ ậ ủ ầ ề ả ậ  
L y ch  ký xác nh n vi c giao và nh n báo cáo; Đ m b o báo cáo đ c giaoấ ữ ậ ệ ậ ả ả ượ  
s m đ  ng i nh n có đ  th i gian đ c và hi u k  tài li u tr c bu i h pớ ể ườ ậ ủ ờ ọ ể ỹ ệ ướ ổ ọ  
hay các d p ra quy t đ nhị ế ị

­ Quy trình nh p d  li u c n thi t vào báo cáo; ch nh s a d  li u theoậ ữ ệ ầ ế ỉ ử ữ ệ  
yêu c u; l u, s p x p, đóng báo cáo, g i và in báo cáo; trình bày báo cáo v iầ ư ắ ế ử ớ  
ng i duy t phù h p tr c khi in báo cáo; l u tr  h  s  báo cáo g c và b nườ ệ ợ ướ ư ữ ồ ơ ố ả  
sao l u d  phòng c a các t p tin và b n in (n u c n) theo yêu c u c a đ n vư ự ủ ậ ả ế ầ ầ ủ ơ ị

­ Quy trình v  k  thu t so n văn b n liên quan t i: ề ỹ ậ ạ ả ớ T o h  th ng gõ tạ ệ ố ự 
đ ng; S  d ng đ nh d ng m u; L p m c l c; L p danh m c b ng chú d n;ộ ử ụ ị ạ ẫ ậ ụ ụ ậ ụ ả ẫ  
L p b ng thu t ng ; L c d  li u; Nh p d  li u nh  b ng, s  đ  và bi u đậ ả ậ ữ ọ ữ ệ ậ ữ ệ ư ả ơ ồ ể ồ 
t  ph n m m b ng bi u; B  sung thông tin t  các t p tin khác khi c n, baoừ ầ ề ả ể ổ ừ ậ ầ  
g m l c và nh p d  li u; Ki m tra l i chính t , l i ng  pháp và d  li u sồ ọ ậ ữ ệ ể ỗ ả ỗ ữ ữ ệ ố 
trong báo cáo

­ Quy trình v  thuy t trình báo cáo liên quan t i: Chu n b  các b n saoề ế ớ ẩ ị ả  
báo cáo đã đ c in ra d i d ng đ y đ  ho c thu g n t i bu i thuy t trình;ượ ướ ạ ầ ủ ặ ọ ạ ổ ế  
T  ch c bu i thuy t trình có k t c u h p lý, cân đ i v  m c tiêu, khán gi  vàổ ứ ổ ế ế ấ ợ ố ề ụ ả  
b i c nh; T ng h p và/ho c thu th p các ngu n t  li u hi n h u đ  s  d ngố ả ổ ợ ặ ậ ồ ư ệ ệ ữ ể ử ụ  
b  tr  và/ho c minh h a cho bài thuy t trình; Tuân theo các tiêu chu n c aổ ợ ặ ọ ế ẩ ủ  
ngành và/ho c đ n v  v  trình bày báo cáoặ ơ ị ề



4. Thông tin v  n i dung chính c a báo cáo:ề ộ ủ

­ M c tiêu báo cáo ụ

­ K  ho ch cho n i dung ế ạ ộ

­ Đ nh d ng cho báo cáo, tr  khi đã có đ nh d ng chu n c n tuân theo ị ạ ừ ị ạ ẩ ầ

­ Yêu c u cân đ i gi a n i dung báo cáo v i m c tiêu báo cáo đã đ  ra ầ ố ữ ộ ớ ụ ề

­ Các ngu n thông tin, d  li u có th ti p c n đ c ồ ữ ệ ể ế ậ ượ

­ Tính chính xác và c p nh t c a d  li uậ ậ ủ ữ ệ

­ Các h  th ng đ  thi t l p gi i h n d  li u ệ ố ể ế ậ ớ ạ ữ ệ

­ Các d  li u báo cáo đ c phân tích theo quy trình đáp  ng các m cữ ệ ượ ứ ụ  
đích và yêu c u c a đ n vầ ủ ơ ị

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  n, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l cơ ị ự .

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Thu th p ch ng c  t i n i làm vi c, phân tích h  s  tài li u do  ngậ ứ ứ ạ ơ ệ ồ ơ ệ ứ  
viên chu n bẩ ị

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Đánh giá bài thuy t trình b  tr  cho báo cáo ế ổ ợ

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Phòng tránh, ki m soát và ch a cháy ể ữ

MÃ S : CC09Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ki n th c, k  năng, thái đ  c nơ ị ự ồ ế ứ ỹ ộ ầ  
thi t   đ  phòng   tránh,  ki m  soát  và   ch a   cháy,  bao  g m các  bi n  phápế ể ể ữ ồ ệ  
phòng cháy và ch a cháy.ữ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Qu n lý vi c phòng cháy và các quy trình ki m soátả ệ ể



Xác đ nh các nguy c  h a ho n trong các khu v c làm vi c và hànhị ơ ỏ ạ ự ệ  
đ ng đ  lo i tr  ho c gi m thi u các nguy c  nàyộ ể ạ ừ ặ ả ể ơ

Xem xét và làm quen v i các quy trình kh n c p ph i tuân theo trongớ ẩ ấ ả  
tr ng h p x y ra h a ho nườ ợ ả ỏ ạ

2. X  lý h a ho n t i n i làm vi cử ỏ ạ ạ ơ ệ

Ch a cháy b ng cách s  d ng các trang thi t b  và k  thu t phù h pữ ằ ử ụ ế ị ỹ ậ ợ

L a ch n và s  d ng đúng bình/thi t b  ch a cháy cho t ng lo i h aự ọ ử ụ ế ị ữ ừ ạ ỏ  
ho n c  thạ ụ ể

Luôn luôn đ m b o an toàn cho b n thân trong lúc ch a cháyả ả ả ữ

Đ m b o các hành đ ng gi m thi u h  h i v  c  s  v t ch t và tránhả ả ộ ả ể ư ạ ề ơ ở ậ ấ  
gây th ng tích cho m i ng i ươ ọ ườ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ  KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Quan sát, phân tích và phán đoán các nguy c  h a ho nơ ỏ ạ

Đ c và hi u các chính sách và quy trình phòng cháy và ch a cháyọ ể ữ

L a ch n đúng các trang thi t b  ch a cháyự ọ ế ị ữ

S  d ng các trang thi t b  ch a cháyử ụ ế ị ữ

ng phó và yêu c u tr  giúp c a đ n v  trong các tr ng h p c n thi tỨ ầ ợ ủ ơ ị ườ ợ ầ ế

Vi t, so n báo cáo s  vi cế ạ ự ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Các nguyên t c kh ng ch  và d p t t s  lan tràn c a l aắ ố ế ậ ắ ự ủ ử

Các lo i h a ho n khác nhau và các thi t b  c n thi t đ  d p l aạ ỏ ạ ế ị ầ ế ể ậ ử

Các lo i thi t b  báo cháy, các thi t b  và h  th ng ch a cháy đ c sạ ế ị ế ị ệ ố ữ ượ ử 
d ng trong nhà hàng, khách s n ho c c  s  l u trú du l ch ụ ạ ặ ơ ở ư ị

Các k  thu t ch a cháy áp d ng cho t ng lo i h a ho nỹ ậ ữ ụ ừ ạ ỏ ạ

Các quy đ nh liên quan t i vi c ki m tra, s  d ng các thi t b  báo cháyị ớ ệ ể ử ụ ế ị  
và ch a cháyữ

Quy trình ch a cháy đ c s  d ng trong đ n v  c a b nữ ượ ử ụ ơ ị ủ ạ

Nh ng v n đ  có th  x y ra đ i v i các thi t b  báo cháy và ch a cháyữ ấ ề ể ả ố ớ ế ị ữ  
cũng nh  nh ng gi i pháp và hành đ ng kh c ph c phù h pư ữ ả ộ ắ ụ ợ

Các ngu n thông tin có s n v  phòng tránh h a ho n và d p t t h aồ ẵ ề ỏ ạ ậ ắ ỏ  
ho nạ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ



1. H  th ng báo cháy và ch a cháy:ệ ố ữ

­ Thi t b  và h  th ng báo cháyế ị ệ ố

­ Các bình/thi t b  ch a cháy di đ ng, bao g m bình b t, bình n c,ế ị ữ ộ ồ ọ ướ  
bình khí CO2, bình hóa ch t khô và bình b t  t (n u có)ấ ọ ướ ế

­ H  th ng phun n c ệ ố ướ

­ H  th ng b m d p l a ­ b m chính và b m kh n c pệ ố ơ ậ ử ơ ơ ẩ ấ

­ Vòi ch a cháy, vòi n cữ ướ

2. Qu n áo và thi t b  b o v  cá nhân:ầ ế ị ả ệ

­ M t n  và kính m tặ ạ ắ

­ Qu n áo b o h , bao g m c  mũ, găng tay và gi yầ ả ộ ồ ả ầ

3. Tài li u và h  s :ệ ồ ơ

­ Ch  d n v  v n hành và b o d ng các thi t b  an toàn, báo cháy vàỉ ẫ ề ậ ả ưỡ ế ị  
ch a cháy; khuy n ngh  các quy trìnhữ ế ị

­ Ch  d n cách b o trì, b o d ng các h  th ng và thi t b  an toàn, báoỉ ẫ ả ả ưỡ ệ ố ế ị  
cháy và ch a cháyữ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng  l c  này có  th  đ c đánh giá  d a  trên nghiên c u  tìnhơ ị ự ể ượ ự ứ  
hu ng và các s  c  th c t . Các báo cáo s  vi c th ng cung c p đ  b ngố ự ố ự ế ự ệ ườ ấ ủ ằ  
ch ng, kèm theo báo cáo c a giám sát viên hay xác nh n c a nhân ch ng.ứ ủ ậ ủ ứ  
Đánh giá cũng có th  th c hi n trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèmể ự ệ ườ ỏ ươ ứ  
theo đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhauế ứ ề ả ươ  
c n đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, kầ ượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ 
năng, thái đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l cơ ị ự .

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Thu th p h  s  ch ng c , các báo cáo s  vi c t i n i làm vi cậ ồ ơ ứ ứ ự ệ ạ ơ ệ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự





TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Đ i phó v i ng i say r u và ng i khôngố ớ ườ ượ ườ  
có th m quy n ẩ ề

MÃ S : CC10Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi tơ ị ự ồ ế ứ ỹ ộ ầ ế  
đ  đ i phó v i các cá nhân không có th m quy n ho c ng i say r u trongể ố ớ ẩ ề ặ ườ ượ  
nhà hàng, trong c  s  l u trú du l ch và các c  s  khác v  du l ch. ơ ở ư ị ơ ở ề ị

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Đánh giá tình hu ngố

Phân tích k  tình hu ng đ  đánh giá m c đ  say r u c a khách hàng ỹ ố ể ứ ộ ượ ủ

Ki m soát các hành vi đáng ng  theo nhóm ho c cá nhân t i n i làmể ờ ặ ạ ơ  
vi cệ

2. Đ i phó v i tình hu ng ố ớ ố

Đ  ngh  tr  giúp khách đang say ề ị ợ

H i các cá nhân đáng ng  đ  xác đ nh m c đích h  xu t hi n t i n iỏ ờ ể ị ụ ọ ấ ệ ạ ơ  
làm vi c c a b nệ ủ ạ

3. Yêu c u tr  giúp t  nh ng ng i phù h p ầ ợ ừ ữ ườ ợ

Báo cáo tình hu ng khó khăn đ n ng i phù h p   trong ho c ngoài đ n vố ế ườ ợ ở ặ ơ ị

Tìm ki m s  h  tr  t  nh ng ng i phù h p trong tình hu ng có th  đeế ự ỗ ợ ừ ữ ườ ợ ố ể  
d a an ninh ho c an toàn c a đ ng nghi p, khách hàng và đ n vọ ặ ủ ồ ệ ơ ị

4. Hành đ ng đ  làm d u tình hu ng ộ ể ị ố

X  lý ng i say đúng cách và h  tr  h  r i kh i n i làm vi c c a b n, n u c n ử ườ ỗ ợ ọ ờ ỏ ơ ệ ủ ạ ế ầ

Yêu c u các cá nhân không có th m quy n ph i r i kh i n i làm vi cầ ẩ ề ả ờ ỏ ơ ệ  
c a b n và s p x p đ a h  ra kh i khu v c nàyủ ạ ắ ế ư ọ ỏ ự

5. Hoàn thành báo cáo s  vi cự ệ

Hoàn thành báo cáo s  vi c đ i phó v i ng i say ho c ng i vào đ nự ệ ố ớ ườ ặ ườ ơ  
v  trái phép ị

Ghi chép n i dung chính c a s  vi c đ  rút kinh nghi m chungộ ủ ự ệ ể ệ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Quan sát, phân tích và phán đoán tình hu ngố

S  d ng câu h i đ  xác đ nh đ i t ng đáng ngử ụ ỏ ể ị ố ượ ờ

Giao ti p khéo léo và c ng quy tế ươ ế

Đ i phó và yêu c u tr  giúp c a đ n v  trong các tr ng h p c n thi tố ầ ợ ủ ơ ị ườ ợ ầ ế



Vi t, so n báo cáo s  vi cế ạ ự ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Cách nh n bi t các bi u hi n c a hành vi say r u ậ ế ể ệ ủ ượ

Có th  tr  giúp khách say r uể ợ ượ

Các tình hu ng khó khăn c n liên h , tìm ki m tr  giúp t  các cá nhânố ầ ệ ế ợ ừ  
phù h p bên trong ho c bên ngoài đ n v  ợ ặ ơ ị

Th i đi m c n s  h  tr  t  nh ng ng i phù h p trong các tình hu ngờ ể ầ ự ỗ ợ ừ ữ ườ ợ ố  
có th  đe d a an ninh ho c an toàn c a t  ch c, đ ng nghi p và khách hàng ể ọ ặ ủ ổ ứ ồ ệ

Cách th c h  tr  phù h p đ  khách/khách hàng say r u r i kh i n iứ ỗ ợ ợ ể ượ ờ ỏ ơ  
làm vi c c a b nệ ủ ạ

Các ph ng pháp đ c s  d ng đ  ki m soát hành vi đáng ng  c a cácươ ượ ử ụ ể ể ờ ủ  
cá nhân ho c nhóm ng i t i n i làm vi c c a b nặ ườ ạ ơ ệ ủ ạ

Các lo i câu h i có th  dùng đ  xác đ nh m c đích có m t c a đ iạ ỏ ể ể ị ụ ặ ủ ố  
t ng đáng ng  t i n i làm vi c c a b nượ ờ ạ ơ ệ ủ ạ

Cách x  lý đ  đ a các cá nhân không có th m quy n r i kh i n i làmử ể ư ẩ ề ờ ỏ ơ  
vi c c a b nệ ủ ạ

Đ nh d ng và n i dung c a báo cáo s  vi c theo yêu c uị ạ ộ ủ ự ệ ầ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Cá nhân/đ n v  h  tr :ơ ị ỗ ợ

­ Qu n lý ả

­ Nhân viên an ninh t i ch  ạ ỗ

­ C nh sátả

­ Đ n v  c p c u ơ ị ấ ứ

2. H ng d n bi u hi n liên quan t i:ướ ẫ ể ệ ớ

­ Thay đ i thái đ  c a khách ổ ộ ủ

­ Hành vi say r u ượ

­ Hành vi b o l c ho c thi u ki m soát ạ ự ặ ế ể

­ Hành vi đáng ng  ờ

­ Đ  tu i đ c s  d ng đ  u ng có c n ộ ổ ượ ử ụ ồ ố ồ

3. H ng d n v  cách th c  ng phó:ướ ẫ ề ứ ứ

­ Ki m soát m c đ   n ào ể ứ ộ ồ

­ Ki m soát m c đ  yêu c u đ  u ng c a kháchể ứ ộ ầ ồ ố ủ

­ Làm ch m quá trình ph c v  ậ ụ ụ



­ T  ch i ph c v  đ  u ng có c nừ ố ụ ụ ồ ố ồ

­ C nh báo mi ng ả ệ

­ Yêu c u khách r i điầ ờ

­ Kêu g i h  tr  c n thi t ọ ỗ ợ ầ ế

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng  l c  này có  th  đ c đánh giá  d a  trên nghiên c u  tìnhơ ị ự ể ượ ự ứ  
hu ng và các s  c  th c t . Các báo cáo s  vi c th ng cung c p đ  b ngố ự ố ự ế ự ệ ườ ấ ủ ằ  
ch ng, kèm theo báo cáo c a giám sát viên hay xác nh n c a nhân ch ng.ứ ủ ậ ủ ứ  
Đánh giá cũng có th  th c hi n trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèmể ự ệ ườ ỏ ươ ứ  
theo đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhauế ứ ề ả ươ  
c n đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, kầ ượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ 
năng, thái đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l cơ ị ự .

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Thu th p h  s  ch ng c , các báo cáo s  vi c t i n i làm vi cậ ồ ơ ứ ứ ự ệ ạ ơ ệ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự



TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Ơ Ị Ự Áp d ng các nguyên t c  du  l ch có  tráchụ ắ ị  
nhi mệ  

MÃ S : CC11Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi tơ ị ự ồ ế ứ ỹ ộ ầ ế  
đ  áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi m trong nhà hàng, khách s nể ụ ắ ị ệ ạ  
ho c các c  s  kinh doanh ăn u ng khác. ặ ơ ở ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Áp d ng các nguyên t c doanh nghi p xanh ụ ắ ệ

Th c ự hi n ti t ki m năng l ngệ ế ệ ượ

Gi m thi u vi c in  n và s  d ng gi yả ể ệ ấ ử ụ ấ

Tăng c ng tái s  d ng b t c  khi nào có thườ ử ụ ấ ứ ể

Áp   d ng   các   quy   trình   c a   đ n   v   v   ti t   ki m   n c   và   gi mụ ủ ơ ị ề ế ệ ướ ả  
thi u/phân lo i/tách bi t rác th iể ạ ệ ả

2. Đóng góp cho các ho t đ ng du l ch có trách nhi mạ ộ ị ệ

ng h  các ho t đ ng du l ch có trách nhi m t i n i làm vi cỦ ộ ạ ộ ị ệ ạ ơ ệ

Qu ng bá và tuyên truy n các ho t đ ng du l ch có trách nhi m đ n khách hàngả ề ạ ộ ị ệ ế

Khuy n khích các nhà cung c p áp d ng các nguyên t c du l ch có tráchế ấ ụ ắ ị  
nhi mệ

3. C p nh t các ki n th c du l ch có trách nhi m ậ ậ ế ứ ị ệ

Ti p ế nh n thông tin t  các t  ch c liên quan m t cách ch  đ ngậ ừ ổ ứ ộ ủ ộ

L u tr  và chia s  thông tin m iư ữ ẻ ớ

K t h p ki n th c m i vào các ho t đ ng hi n t iế ợ ế ứ ớ ạ ộ ệ ạ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KIÊN TH C THI T Y U ́ ́Ỹ Ọ Ư Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Đ c, ọ nghiên c u, t ng h p và c p nh t thông tinứ ổ ợ ậ ậ

Áp d ng th c hi n các nguyên t c 3R (gi m thi u, tái s  d ng và táiụ ự ệ ắ ả ể ử ụ  
ch )ế

Nói tr c đám đông, giao ti p hi u quướ ế ệ ả



Tuyên truy n, qu ng bá, khuy n khích đ ng nghi p, khách hàng, nhàề ả ế ồ ệ  
cung c p và c ng đ ng cùng th c hi n ho t đ ng du l ch có trách nhi mấ ộ ồ ự ệ ạ ộ ị ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

T m ầ quan tr ng c a vi c áp d ng các nguyên t c văn phòng xanhọ ủ ệ ụ ắ

Các quy trình gi m thi u tiêu th  năng l ng trong đ n vả ể ụ ượ ơ ị

T m quan tr ng c a ti t ki m n c và gi m thi u/phân lo i/tách bi tầ ọ ủ ế ệ ướ ả ể ạ ệ  
rác th i   ph m vi đ n vả ở ạ ơ ị

Cách áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi m trong th c ti nụ ắ ị ệ ự ễ

Các ngu n thông tin v  du l ch có trách nhi mồ ề ị ệ

Các kênh và công c  xúc ti n qu ng bá các ho t đ ng du l ch có trách nhi mụ ế ả ạ ộ ị ệ

Các cách t ng tác v i khách hàng qua các ho t đ ng qu ng bá du l chươ ớ ạ ộ ả ị  
có trách nhi mệ

Các cách mà các nhà cung c p có th  th c hành du l ch có trách nhi mấ ể ự ị ệ

Cách t  ch c và s  d ng thông tin du l ch có trách nhi mổ ứ ử ụ ị ệ

ĐI U KI N TH C HIÊN Ề Ệ Ự ̣

1. B  nguyên t c và áp d ng du l ch có trách nhi m liên quan t i:ộ ắ ụ ị ệ ớ

­ T i  u hóa các ngu n t  nhiên ố ư ồ ự

­ Các giá tr  văn hóa ­ xã h i đích th c đ c tôn tr ng và b o t nị ộ ự ượ ọ ả ồ

­ L i ích kinh t  b n v ng và có th  đ t đ c cho các bên liên quan ợ ế ề ữ ể ạ ượ

­ S  d ng năng l ng tái t o và gi m thi u s  d ng các tài nguyênử ụ ượ ạ ả ể ử ụ  
không tái t o đ c ạ ượ

­ Gi m thi u khí th i nhà kính và gi m tiêu th  các v t li u ả ể ả ả ụ ậ ệ

­ S  d ng hi u qu  h n các ngu n tài nguyên, năng l ng và n c ử ụ ệ ả ơ ồ ượ ướ

­ T i đa hóa c  h i tái s  d ng, tái ch  và ph c h i các v t li u ố ơ ộ ử ụ ế ụ ồ ậ ệ

­ B o t n năng l ng ả ồ ượ

­ Gi m s  d ng các ch t hóa h c, t  b  vi c s  d ng các v t li u đ cả ử ụ ấ ọ ừ ỏ ệ ử ụ ậ ệ ộ  
h i, nguy hi m ạ ể

­ B o v  và gi i h n tác đ ng nguy hi m t i thiên nhiên, ả ệ ớ ạ ộ ể ớ

2. Thông tin xúc ti n và qu ng bá các ho t đ ng du l ch có trách nhi m:ế ả ạ ộ ị ệ

­ Các thông tin du l ch có trách nhi m, nh  vi c tái s  d ng các lo iị ệ ư ệ ử ụ ạ  
khăn lau, ti t ki m n c, s  khan hi m c a các tài nguyên v t ch t ế ệ ướ ự ế ủ ậ ấ

­ Các  n ph m qu ng cáo, các gói thông tin và ch ng trình du l ch cóấ ẩ ả ươ ị  
trách nhi m hi n t i và t ng laiệ ệ ạ ươ



­ Các b ng, bi n ch  d n đ  h  tr  ho t đ ng ả ể ỉ ẫ ể ỗ ợ ạ ộ

­ Các thông báo v  ho t du l ch có trách nhi m v i các đ ng nghi p vàề ạ ị ệ ớ ồ ệ  
nhà cung c p ấ

H NG DÂN ĐÁNH GIÁ́ ̃ƯƠ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l cơ ị ự .

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Thu th p và xậ em xét h  s  ch ng c  t i n i làm vi c: h  s  v  cácồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ ồ ơ ề  
ho t đ ng du l ch có trách nhi m nh  tài li u, t  r i, bài bình lu n, hay nh ngạ ộ ị ệ ư ệ ờ ơ ậ ữ  
tài li u khác; ph n h i c a nh ng ng i đã tham gia ho t đ ng du l ch cóệ ả ồ ủ ữ ườ ạ ộ ị  
trách nhi m; ...ệ



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Ti p nh n đ t bàn ănế ậ ặ

MÃ SỐ: CM01

Đ n v  năng l c này mô t  các năng l c c n thi t đ  ti p nh n bàn ănơ ị ự ả ự ầ ế ể ế ậ  
t  khách hàng theo đúng các h ng d n c a nhà hàng. Nhân viên ph i duy trìừ ướ ẫ ủ ả  
thái đ  tích c c và hi u khách, ghi chép chính xác các thông tin chi ti t, t nộ ự ế ế ậ  
d ng c  h i đ  bán s n ph m và d ch v , sau đó chuy n đ n đ t hàng đ nụ ơ ộ ể ả ẩ ị ụ ể ơ ặ ế  
đúng b  ph n liên quan.ộ ậ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Nh n đ t bàn ănậ ặ

Nh n đ t bàn ăn qua đi n tho i ho c tr c ti p ậ ặ ệ ạ ặ ự ế

Ghi chép t t c  các thông tin đ t bàn ăn ấ ả ặ

Kh ng đ nh l i các thông tin chi ti t liên quan đ n đ t bàn ăn và k tẳ ị ạ ế ế ặ ế  
thúc đ t bàn ănặ

 T  v n, gi i thi u các món ăn đ  u ng nhà hàng có th  ph c v  kháchư ấ ớ ệ ồ ố ể ụ ụ

2.  Trao đ i thông tin ổ

Trao đ i thông tin v i đ ng nghi p ho c giám sát viênổ ớ ồ ệ ặ

Nh p thông tin đ t bàn ăn vào h  th ng l u tr  ậ ặ ệ ố ư ữ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Ti p nh n yêu c u đ t đ  ăn,ế ậ ầ ặ ồ  th c ứ u ngố .

Nh n l i các th c đ nậ ạ ự ơ

T  v n, gi i thi u các lo i đ  u ng cho kháchư ấ ớ ệ ạ ồ ố

Chuy n yêu c u g i món c a khách hàng t i b  ph n liên quan.ể ầ ọ ủ ớ ộ ậ



Giao ti p hi u qu  v i khách hàngế ệ ả ớ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

K  năng tr  l i đi n tho i và cách tr  l i các câu h i khác nhau ỹ ả ờ ệ ạ ả ờ ỏ

T m quan tr ng c a vi c ghi chép và không ng t l i khách hàng khiầ ọ ủ ệ ắ ờ  
khách đang nói

Các vi c nên và không nên làm khi nh n đ t bàn ănệ ậ ặ

Các thông tin c n thi t ph i có c a khách hàng ầ ế ả ủ

Lý do vi c đ t bàn ăn ph i đ c nh p vào h  th ng và thông báo choệ ặ ả ượ ậ ệ ố  
các b  ph n liên quanộ ậ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Chu n b  nh n đ t bàn ăn: ẩ ị ậ ặ

­ Chu n b  gi y bút, s  đ t bàn đ  ghi thông tin c a khách hàngẩ ị ấ ổ ặ ể ủ

­ Ki m tra s  ghi chép tình tr ng đ t bàn ăn c a nhà hàng ể ổ ạ ặ ủ

2. Tr  l i đi n tho i và nh n đ t bàn ăn:ả ờ ệ ạ ậ ặ

­ Nhanh chóng nh c máy đi n tho i tr  l i khách hàngấ ệ ạ ả ờ

­ Chào khách m t cách phù h p ộ ợ

­ Nói ch m, rõ ràng và c n th n (n u giao ti p qua đi n tho i) ậ ẩ ậ ế ế ệ ạ

3. Thông tin c n thi t đ  nh n đ t bàn ăn:ầ ế ể ậ ặ

­ Tên khách đ t bàn ănặ

­ S  đi n tho i liên l c và đ a ch  th  đi n t  ố ệ ạ ạ ị ỉ ư ệ ử

­ Đ a ch  nhà riêng ho c công ty ị ỉ ặ

­ S  l ng khách đ n ănố ượ ế

­ Th i gian, ngày tháng đ t bàn ănờ ặ

­ Th c đ n và giá c  ự ơ ả

­ Các yêu c u đ c bi t ầ ặ ệ

4. Thông báo cho các b  ph n liên quan:  ộ ậ

­ Ghi chép rõ ràng vào s  đ t bàn ănổ ặ

­ Nh p thông tin đ t bàn ăn vào h  th ng l u tr  ậ ặ ệ ố ư ữ

­ Thông báo cho đ ng nghi p ho c giám sát viên có trách nhi mồ ệ ặ ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n công vi cơ ị ự ể ượ ự ệ ệ  
t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá các ki nạ ơ ệ ặ ườ ỏ ế  



th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ng đứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ ể 
thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quy đ nhậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ ị  
trong ph m vi đạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá s  thànhươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự  
th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Ti p nh n đ t ti c và s  ki nế ậ ặ ệ ự ệ

MÃ SỐ: CM02

Đ n v  năng l c này mô t  các năng l c c n thi t đ  ti p nh n các lo iơ ị ự ả ự ầ ế ể ế ậ ạ  
ti c, s  ki n t  khách hàng theo đúng các h ng d n c a nhà hàng. Nhân viênệ ự ệ ừ ướ ẫ ủ  
ph i duy trì thái đ  tích c c và hi u khách, ghi chép chính xác các thông tin chiả ộ ự ế  
ti t, t n d ng c  h i đ  bán s n ph m và d ch v , sau đó chuy n đ n đ tế ậ ụ ơ ộ ể ả ẩ ị ụ ể ơ ặ  
hàng đ n đúng b  ph n liên quan.ế ộ ậ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Nh n đ t ti c và s  ki nậ ặ ệ ự ệ

 Nh n đ t ti c/s  ki n qua đi n tho i ho c tr c ti p ậ ặ ệ ự ệ ệ ạ ặ ự ế

 Ghi chép t t c  các thông tin đ t ti c/s  ki n ấ ả ặ ệ ự ệ

 Kh ng đ nh l i các thông tin chi ti t liên quan đ n đ t ti c/s  ki n vàẳ ị ạ ế ế ặ ệ ự ệ  
k t thúc đ t ti c/s  ki nế ặ ệ ự ệ

 T  v n, gi i thi u các lo i hình ti c/s  ki n có th  ph c v  kháchư ấ ớ ệ ạ ệ ự ệ ể ụ ụ

2. Trao đ i thông tin ổ

 Trao đ i thông tin v i đ ng nghi p ho c giám sát viênổ ớ ồ ệ ặ

 Nh p thông tin đ t ti c/s  ki n vào h  th ng l u tr  ậ ặ ệ ự ệ ệ ố ư ữ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

  Ti p nh n yêu c u đ t ế ậ ầ ặ ti c/s  ki nệ ự ệ



Nh n l i các thông tin v  ti c/s  ki nậ ạ ề ệ ự ệ

  T  v n, gi i thi u các lo i hình ti c/s  ki n v  giá c ; hình th c ph cư ấ ớ ệ ạ ệ ự ệ ề ả ứ ụ  
v ; cách bài trí phòng ti c, bàn ti c; n i dung ch ng trình; th c đ n;…ụ ệ ệ ộ ươ ự ơ

  L p thông báo ti c/s  ki nậ ệ ự ệ

Chuy n thông báo ti c t i các b  ph n liên quanể ệ ớ ộ ậ

  Giao ti p hi u qu  v i khách hàngế ệ ả ớ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Cách tr  l i đi n tho i và các câu h i c a khách hàng ả ờ ệ ạ ỏ ủ

 T m quan tr ng c a vi c ghi chép và không ng t l i khách hàng khiầ ọ ủ ệ ắ ờ  
khách đang nói

 Các vi c nên và không nên làm khi nh n đ t ti c/s  ki nệ ậ ặ ệ ự ệ

 Các thông tin c n thi t ph i có c a khách hàng ầ ế ả ủ

 Các đi u kho n, quy đ nh liên quan đ n đ t ti c/s  ki nề ả ị ế ặ ệ ự ệ

 Lý do vi c đ t ti c/s  ki n ph i đ c nh p vào h  th ng và thông báoệ ặ ệ ự ệ ả ượ ậ ệ ố  
cho các b  ph n liên quanộ ậ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Chu n b  nh n đ t ti c/s  ki n: ẩ ị ậ ặ ệ ự ệ

­ Chu n b  gi y bút, s  đ t ti c/s  ki n đ  ghi thông tin c a kháchẩ ị ấ ổ ặ ệ ự ệ ể ủ  
hàng

­ Ki m tra s  ghi chép tình tr ng đ t ti c/s  ki n c a nhà hàng ể ổ ạ ặ ệ ự ệ ủ

2. Tr  l i đi n tho i và nh n đ t ti c/s  ki n:ả ờ ệ ạ ậ ặ ệ ự ệ

­ Nhanh chóng nh c máy đi n tho i tr  l i khách hàngấ ệ ạ ả ờ

­ Chào khách m t cách phù h p ộ ợ

­ Nói ch m, rõ ràng và c n th n (n u giao ti p qua đi n tho i) ậ ẩ ậ ế ế ệ ạ

3. Thông tin c n thi t đ  nh n đ t ti c/s  ki n:ầ ế ể ậ ặ ệ ự ệ

­ Tên khách đ t ti c/s  ki nặ ệ ự ệ

­ S  đi n tho i liên l c và đ a ch  th  đi n t  ố ệ ạ ạ ị ỉ ư ệ ử

­ Đ a ch  nhà riêng ho c công ty ị ỉ ặ

­ S  l ng khách d  ti c/s  ki nố ượ ự ệ ự ệ

­ Th i gian, ngày tháng đ t ti c/s  ki nờ ặ ệ ự ệ

­ Lo i hình ti c/s  ki nạ ệ ự ệ

­ Cách bài trí phòng ti c, bàn ti cệ ệ



­ Th c đ n và giá c  ự ơ ả

­ Các yêu c u đ c bi t ầ ặ ệ

4. Thông báo cho các b  ph n liên quan:  ộ ậ

­ Ghi chép rõ ràng vào s  đ t ti c/s  ki nổ ặ ệ ự ệ

­ Nh p thông tin đ t ti c/s  ki n vào h  th ng l u tr  ậ ặ ệ ự ệ ệ ố ư ữ

­ L p thông báo ti c/s  ki nậ ệ ự ệ

­ Thông báo cho các b  ph n có liên quan ph i h p th c hi nộ ậ ố ợ ự ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n công vi cơ ị ự ể ượ ự ệ ệ  
t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá các ki nạ ơ ệ ặ ườ ỏ ế  
th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ng đứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ ể 
thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quy đ nhậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ ị  
trong ph m vi đạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá s  thànhươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự  
th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Chào đón và ti p nh n kháchế ậ

MÃ S : CM03Ố

Đ n v  năng l c này đ  c p các năng l c c n thi t đ  chào đón và ti pơ ị ự ề ậ ự ầ ế ể ế  
nh n khách bao g m c  vi c c p nh t thông tin khách hàng và x  lý các yêuậ ồ ả ệ ậ ậ ử  
c u c a khách.ầ ủ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. C p nh t thông tin khách hàngậ ậ

Ki m tra thông tin khách hàng t  h  th ng ghi chépể ừ ệ ố

C p nh t thông tin khách hàng liên quanậ ậ

Làm rõ các thông tin c n thi t ầ ế

2. Chào đón và ti p nh n kháchế ậ

Chào đón và ti p nh n khách m t cách thân thi n và l ch s   ế ậ ộ ệ ị ự

H ng d n khách đ n bàn ho c khu v c đã đ t ướ ẫ ế ặ ự ặ

Giúp khách  n đ nh ch  ng iổ ị ỗ ồ



H i v  các yêu c u c a kháchỏ ề ầ ủ

3. Gi i quy t các yêu c u c a kháchả ế ầ ủ

L ng nghe c n th n và đáp l i yêu c u c a khách m t cách l ch s , hi u kháchắ ẩ ậ ạ ầ ủ ộ ị ự ế

Báo cáo l i các v n đ  phát sinh cho giám sát viên ho c ng i có trách nhi mạ ấ ề ặ ườ ệ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ YÊU C U KI N TH CỸ Ọ Ầ Ế Ứ

K  năng quan tr ngỹ ọ

Giao ti p v i khách hàng ế ớ

  Chào khách

  C p nh t các thông tin t  khách ậ ậ ừ

  Gi i quy t các yêu c u c a khách ả ế ầ ủ

  Ph c v  n c ho c các đ  mi n phíụ ụ ướ ặ ồ ễ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Các b c trong quy trình chào đón và ti p nh n kháchướ ế ậ

Các tiêu chí đ  chào đón và ti p nh n các khách hàng khác nhauể ế ậ

Cách  ng x  chuyên nghi p c n thi t đ  chào đón và ti p nh n khách ứ ử ệ ầ ế ể ế ậ

Cách ph c v  các lo i đ  mi n phí cho kháchụ ụ ạ ồ ễ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Ghi chép thông tin khách hàng:

­ Thông tin ghi chép trong s  đ t bàn, trong máy tính ho c trên b ngổ ặ ặ ả  
thông báo

2. Khách hàng: 

­ Khách hàng quan tr ng (VIP) (nam gi i ho c n  gi i), khách hàngọ ớ ặ ữ ớ  
quen, đ i tác, khách thăm quan, khách l , nhóm khách ho c công ty, ng i caoố ẻ ặ ườ  
tu i ho c ng i tr  tu i,…ổ ặ ườ ẻ ổ

3. Chu n b  chào đón và ti p nh n khách:ẩ ị ế ậ

­ Đ  u ng mi n phí  ồ ố ễ

­ Khăn lau/khăn ăn

­ Bi n chào m ngể ừ

­ Hoa chào m ngừ

­ Trái cây

­ Ng i ch u trách nhi mườ ị ệ



­ L i vào s ch s , g n gàng, thông thoángố ạ ẽ ọ

­ Dù che

­ Nhân viên an ninh

4. Phong cách chào đón và ti p nh n khách:ế ậ

­ Phong cách trang tr ng ho c đ n gi nọ ặ ơ ả

­ Phong cách Vi t Nam ho c phong cách phù h p v i khách hàngệ ặ ợ ớ

­ Phong cách đ c bi t theo yêu c u c a kháchặ ệ ầ ủ

­ Băng rôn đ c bi t ặ ệ

5. Yêu c u c a khách hàng:ầ ủ

­ Câu h i v  th c ăn, đ  u ng, h i ngh ,...ỏ ề ứ ồ ố ộ ị

­ Trong m t s  tr ng h p, giám sát viên ho c ng i qu n lý đang làmộ ố ườ ợ ặ ườ ả  
nhi m v  s  gi i quy t các yêu c u c a khách hàngệ ụ ẽ ả ế ầ ủ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n công vi cơ ị ự ể ượ ự ệ ệ  
t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá các ki nạ ơ ệ ặ ườ ỏ ế  
th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ng đứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ ể 
thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quy đ nhậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ ị  
trong ph m vi đạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá s  thànhươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự  
th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ti p nh n và chuy n yêu c u g i món c aƠ Ị Ự ế ậ ể ầ ọ ủ  
khách hàng

MÃ S : CM04Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các năng l c c n thi t đ  ti p nh n yêuơ ị ự ồ ự ầ ế ể ế ậ  
c u g i món c a khách hàng theo quy đ nh c a đ n v , duy trì m i quan hầ ọ ủ ị ủ ơ ị ố ệ 
tích c c và l ch s  v i khách, ghi l i chính xác các thông tin chi ti t, tranh thự ị ự ớ ạ ế ủ 
c  h i đ  bán s n ph m và d ch v , chuy n l i yêu c u g i món c a kháchơ ộ ể ả ẩ ị ụ ể ạ ầ ọ ủ  
cho các b  ph n c n thi t trong đ n v .ộ ậ ầ ế ơ ị

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Ti p nh n yêu c u đ t đ  ăn/đ  u ngế ậ ầ ặ ồ ồ ố



Trình th c đ n và danh m c đ  u ngự ơ ụ ồ ố

T  v n, gi i thi u các món ăn, đ  u ngư ấ ớ ệ ồ ố

Ghi l i yêu c u c a khách hàngạ ầ ủ

Vi t nh ng thông tin b  sungế ữ ổ

Bán các s n ph m khácả ẩ

Xác nh n l i yêu c uậ ạ ầ

Thu l i các th c đ nạ ự ơ

2. Chuy n yêu c u g i món c a khách hàngể ầ ọ ủ

Đ m b o m i thông tin trên phi u yêu c u đã đ c vi t rõ ràngả ả ọ ế ầ ượ ế

Chuy n yêu c u g i món đ n b  ph n thu ngânể ầ ọ ế ộ ậ

Chuy n yêu c u g i món đ n b  ph n b p ể ầ ọ ế ộ ậ ế

Chuy n yêu c u g i đ  u ng đ n b  ph n pha ch  đ  u ng ể ầ ọ ồ ố ế ộ ậ ế ồ ố

Gi  l i m t b n yêu c u g i món dành cho nhân viên ph c v  ữ ạ ộ ả ầ ọ ụ ụ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Giao ti p v i khách hàngế ớ

 T  v n, gi i thi u các món ăn, đ  u ng cho kháchư ấ ớ ệ ồ ố

 Ghi các yêu c u v  món ăn, đ  u ng c a kháchầ ề ồ ố ủ

 Đ c l i các yêu c u c a kháchọ ạ ầ ủ

 Chuy n yêu c u c a khách đ n các b  ph n nhanh chóngể ầ ủ ế ộ ậ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Quy trình ti p nh n yêu c u g i món c a khách hàngế ậ ầ ọ ủ

 Trình t  chuy n ti p yêu c u g i món cho các b  ph nự ể ế ầ ọ ộ ậ

 Các thông tin chính th c c n thu nh n t  khách hàngứ ầ ậ ừ

 T m quan tr ng c a vi c nh c l i yêu c u g i món c a khách hàngầ ọ ủ ệ ắ ạ ầ ọ ủ

 Cách duy trì m i quan h  tích c c và l ch s  v i khách hàngố ệ ự ị ự ớ

 Cách chuy n yêu c u g i món và ghi l i cho nhân viên ph c v  yêu ể ầ ọ ạ ụ ụ
c u g i món c a khách hàngầ ọ ủ

 Các thành ph n chính c a th c đ n món ăn, bao g m món khai v , món ầ ủ ự ơ ồ ị
chính, món tráng mi ng,…ệ



Các y u t  chính c a th c đ n đ  u ng, bao g m c  các thông tin c  ế ố ủ ự ơ ồ ố ồ ả ơ
b n v  r u vangả ề ượ

 Cách ghi yêu c u c a khách hàng vào phi u ghi yêu c uầ ủ ế ầ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Ti p nh n yêu c u món ăn/đ  u ng c a khách hàng:ế ậ ầ ồ ố ủ

­ Th o lu n và gi i thích rõ ràng v i khách hàngả ậ ả ớ

­ T  v n v  các món ăn/đ  u ng trong th c đ nư ấ ề ồ ố ự ơ

­ Gi i thi u các món ăn ho c đ  u ngớ ệ ặ ồ ố

­ Th c hi n bán hàng nâng c p v i các món ăn/đ  u ng đ c bi t trongự ệ ấ ớ ồ ố ặ ệ  
th c đ nự ơ

2. Chuy n ti p yêu c u g i món c a khách hàng cho các b  ph n: ể ế ầ ọ ủ ộ ậ

­  u tiên các món ăn theo yêu c u c a khách hàngƯ ầ ủ

­ Nh c l i các yêu c u đ c bi t (yêu c u ăn kiêng ho c yêu c u khác)ắ ạ ầ ặ ệ ầ ặ ầ

­ Đ m b o yêu c u g i món đ c ghi l i và đ c l u gi  chính xác đả ả ầ ọ ượ ạ ượ ư ữ ể 
th c hi n thanh toán cho khách hàngự ệ

­ N m b t đ c thông tin v  s  ch m tr  khi th c hi n các yêu c u đắ ắ ượ ề ự ậ ễ ự ệ ầ ể 
có th  thông báo l i v i khách hàngể ạ ớ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n công vi cơ ị ự ể ượ ự ệ ệ  
t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá các ki nạ ơ ệ ặ ườ ỏ ế  
th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ng đứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ ể 
thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quy đ nhậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ ị  
trong ph m vi đạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá s  thànhươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự  
th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ph c v  đ  ăn t i bànƠ Ị Ự ụ ụ ồ ạ

MÃ S : CM05Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các năng l c c n thi t  đ   th c hi nơ ị ự ồ ự ầ ế ể ự ệ  
nhi m v  ph c v  bàn ăn hàng ngày cho khách hàng, đ c bi t là ph c v  cácệ ụ ụ ụ ặ ệ ụ ụ  



b a ăn (nh  ph c v  đ  ăn t i bàn và bày bàn) v i phong cách chuyên nghi pữ ư ụ ụ ồ ạ ớ ệ  
và hi u qu .ệ ả

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Ph c v  khách hàng t i bànụ ụ ạ

Mang món ăn ph c v  khách hàng đúng k  thu t và đúng d ng cụ ụ ỹ ậ ụ ụ

Cung c p cho khách hàng các d ng c  ăn, gia v  và các đ  ăn kèm thíchấ ụ ụ ị ồ  
h p v i món ăn c a hợ ớ ủ ọ

Ph c v  khách hàng v i phong cách chuyên nghi pụ ụ ớ ệ

Gi i thi u món ăn tr c khi ph c v  khách hàngớ ệ ướ ụ ụ

Ph c v  đ  ăn b ng nh ng d ng c  ăn thích h p, v  sinh s ch s  vàụ ụ ồ ằ ữ ụ ụ ợ ệ ạ ẽ  
không b  khi m khuy tị ế ế

Ph c v  các yêu c u b  sung c a khách hàngụ ụ ầ ổ ủ

2. Đáp  ng các yêu c u c a khách hàngứ ầ ủ

Gi i quy t k p th i các v n đ  phát sinh trong ph c v  ả ế ị ờ ấ ề ụ ụ

Đ m b o khu v c ăn u ng c a khách hàng luôn g n gàng, v  sinh, cáchả ả ự ố ủ ọ ệ  
xa các thùng đ ng rác và th c ăn th aự ứ ừ

D n s ch các đ  ăn th a và các v t b n trên bàn ăn c a khách hàng m tọ ạ ồ ừ ế ẩ ủ ộ  
cách nhanh chóng

Đ m b o có đ y đ  các d ng c  ăn s ch s , gia v  và các đ  ăn kèmả ả ầ ủ ụ ụ ạ ẽ ị ồ  
trong su t b a ăn c a khách hàngố ữ ủ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Ki m tra các d ng c  tr c khi ph c vể ụ ụ ướ ụ ụ

 S  d ng xe đ y, khay và d ng c  ph c vử ụ ẩ ụ ụ ụ ụ

 Gi i thi u m i món ăn tr c khi ph c v  ớ ệ ỗ ướ ụ ụ

 Ph c v  khách ăn u ng theo đúng các ki u ph c v  ụ ụ ố ể ụ ụ

 Ph c v  n c, bánh m  và bụ ụ ướ ỳ ơ

 Gi i thi u, m  và ph c v  r uớ ệ ở ụ ụ ượ

 Ph c v  các món khai v , món chính, món tráng mi ng, đ  ăn kèm và n c x tụ ụ ị ệ ồ ướ ố

 D n s  bàn ăn ọ ơ

 Gi i quy t k p th i các v n đ  phát sinh trong ph c v  ả ế ị ờ ấ ề ụ ụ

Giao ti p v i khách hàngế ớ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế



 Quy trình chuy n và ph c v  đ  ăn t i bàn theo đúng tiêu chu n quy ể ụ ụ ồ ạ ẩ
đ nhị

 Các d ng c  đ  ăn phù h p, gia v  và các đ  ăn kèm dành cho các mónụ ụ ồ ợ ị ồ  
ăn khác nhau

 Quy trình ti p nh n và gi i quy t phàn nàn c a kháchế ậ ả ế ủ

 Quy trình ph c v  đ  ăn u ng trong nhà hàng và các khu v c d ch v  khácụ ụ ồ ố ự ị ụ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Các phàn nàn v  d ch v :ề ị ụ

­ Phàn nàn v  vi c ph c v  ch mề ệ ụ ụ ậ

­ Phàn nàn v  ch t l ng, s  l ng, cách trình bày và h ng v  c a món ănề ấ ượ ố ượ ươ ị ủ

­ Phàn nàn v  vi c ghi sai yêu c u c a khách hàngề ệ ầ ủ

­ Phàn nàn v  hóa đ n và ph ng th c thanh toánề ơ ươ ứ

­ Phàn nàn v  ch t l ng d ch về ấ ượ ị ụ

­ Phàn nàn v  v  sinh bàn ăn ho c cách bày bànề ệ ặ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n công vi cơ ị ự ể ượ ự ệ ệ  
t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá các ki nạ ơ ệ ặ ườ ỏ ế  
th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ng đứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ ể 
thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quy đ nhậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ ị  
trong ph m vi đạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá s  thànhươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự  
th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ph c v  đ  u ng và các đ  ăn kèm theoƠ Ị Ự ụ ụ ồ ố ồ

MÃ S : CM06Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các năng l c c n thi t đ  ph c v  đơ ị ự ồ ự ầ ế ể ụ ụ ồ 
u ng nh  là m t ph n không th  thi u trong vi c ph c v  m t b a ăn hoànố ư ộ ầ ể ế ệ ụ ụ ộ ữ  
ch nh cho khách hàng.ỉ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Gi i thi u và ph c v  đ  u ng cùng v i các đ  kèm theoớ ệ ụ ụ ồ ố ớ ồ

Chu n b  đ  u ng theo yêu c u c a khách hàngẩ ị ồ ố ầ ủ

Gi i thi u đ  u ng tr c khi ph c vớ ệ ồ ố ướ ụ ụ

Ph c v  đ  u ng theo đúng phong cách và k  thu t thích h p cũng nhụ ụ ồ ố ỹ ậ ợ ư 
quy đ nh pháp lýị

Tr  l i m i th c m c c a khách hàngả ờ ọ ắ ắ ủ

2. Gi  gìn khu v c ăn u ng c a khách hàng và khu v c chu n b  trongữ ự ố ủ ự ẩ ị  
khi ph c v  đ  u ngụ ụ ồ ố

Gi  gìn các thi t b  trong khu v c ph c v  luôn s ch s , v  sinh, ngănữ ế ị ự ụ ụ ạ ẽ ệ  
n p và s n sàng đ  s  d ngắ ẵ ể ử ụ

Gi  gìn khu v c ăn u ng c a khách hàng và khu v c ph c v  luôn ngănữ ự ố ủ ự ụ ụ  
n p và không có rác th iắ ả

Đ m b o khu v c ph c v  không có s  ti p c n trái phép ả ả ự ụ ụ ự ế ậ

Ph c v  các yêu c u phát sinh c a khách hàngụ ụ ầ ủ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ YÊU KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Nh n bi t và phân lo i đ  u ng ậ ế ạ ồ ố

 Gi i thi u đ  u ng cùng v i các đ  kèm theo ớ ệ ồ ố ớ ồ

 Chu n b  đ  u ng theo yêu c u c a khách hàng ẩ ị ồ ố ầ ủ

 Ph c v  đ  u ng theo đúng quy trình và k  thu t ụ ụ ồ ố ỹ ậ

 Ph c v  các đ  ăn kèm ụ ụ ồ

 Ph c v  các yêu c u phát sinh c a khách hàngụ ụ ầ ủ

 X  lý các phàn nàn c a kháchử ủ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Cách m  chai bao g m c t phoi b c c  chai, c m đinh xo n c a d ngở ồ ắ ọ ổ ắ ắ ủ ụ  
c  m  nút chai, kéo nút chai r u vang và cách s  d ng d ng c  h p lýụ ở ượ ử ụ ụ ụ ợ

 Lý do nhãn c a chai r u ph i quay v  phía khách hàngủ ượ ả ề



 Cách rót và ph c v  đ  u ngụ ụ ồ ố

 Cách rót và ph c v  các lo i đ  u ng khác nhau nh  r u m nh v iụ ụ ạ ồ ố ư ượ ạ ớ  
đ  u ng kèmồ ố

 Các lo i ly c c đ  ph c v  các đ  u ng khác nhau và lo i nào đ c sạ ố ể ụ ụ ồ ố ạ ượ ử 
d ng theo tiêu chu n c a nhà hàng ho c theo yêu c u c a khách hàngụ ẩ ủ ặ ầ ủ

 Các m c nhi t đ  thích h p đ  ph c v  các lo i đ  u ng khác nhauứ ệ ộ ợ ể ụ ụ ạ ồ ố

 Các quy đ nh và quy trình c a nhà hàng khi ph c v  đ  u ngị ủ ụ ụ ồ ố

 Nh n th c v  an toàn và v  sinh s ch s  trong khi chu n b  các d ngậ ứ ề ệ ạ ẽ ẩ ị ụ  
c , thi t b  và nguyên li uụ ế ị ệ

Cách th c đ m b o s  an toàn và an ninh t i n i làm vi cứ ả ả ự ạ ơ ệ

Quy trình x  lý các tình hu ng phát sinh ho c phàn nàn c a kháchử ố ặ ủ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Ph c v  đ  u ng t i bàn theo tiêu chu n:ụ ụ ồ ố ạ ẩ

­ C t b  phoi b c c  chai, c m đinh xo n đ  l y nút b n v i d ng c  thích h pắ ỏ ọ ổ ắ ắ ể ấ ầ ớ ụ ụ ợ

­ Rót và ph c v  đ  u ng c n v n d ng k  năng rót  ng d ng nhụ ụ ồ ố ầ ậ ụ ỹ ứ ụ ư 
ph c v  r u m nh và đ  u ng kèm (nh ng không g m r u vang)ụ ụ ượ ạ ồ ố ư ồ ượ

­ S  d ng đúng các lo i ly c c cho các đ  u ng t ng  ngử ụ ạ ố ồ ố ươ ứ

­ Đ m b o nhi t đ  thích h p cho các đ  u ng khác nhauả ả ệ ộ ợ ồ ố

2. Gi  gìn khu v c ăn u ng c a khách hàng và khu v c chu n b  trong khiữ ự ố ủ ự ẩ ị  
ph c v  đ  u ng:ụ ụ ồ ố

­ Luôn đ m b o s  s ch s , g n gàng và ngăn n pả ả ự ạ ẽ ọ ắ

­ D n d p rác th i ọ ẹ ả

­ B  sung các đ  kèm theoổ ồ

­ Đ m b o an toàn và v  sinh khi chu n b  các d ng c  và nguyên li u c n thi tả ả ệ ẩ ị ụ ụ ệ ầ ế

­ Đ m b o an toàn và an ninh t i n i làm vi cả ả ạ ơ ệ

3. Các yêu c u khác:ầ

­ Các đ  kèm theo c n b  sungồ ầ ổ

­ Khăn ăn, tăm, mu i và tiêuố

­ Thu c láố

­ Thêm đá ho c n cặ ướ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ



Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n công vi cơ ị ự ể ượ ự ệ ệ  
t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá các ki nạ ơ ệ ặ ườ ỏ ế  
th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ng đứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ ể 
thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quy đ nhậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ ị  
trong ph m vi đạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá s  thànhươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự  
th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự T  v n v  r u vang và các lo i r uư ấ ề ượ ạ ượ

MÃ S : Ố CM07

Đ n v  năng l c này mô t  các năng l c c n thi t đ  t  v n v  r uơ ị ự ả ự ầ ế ể ư ấ ề ượ  
vang và các lo i r u cho khách hàng trong m t nhà hàng, khách s n ho c cácạ ượ ộ ạ ặ  
c  s  kinh doanh d ch v  ăn u ng khác.ơ ở ị ụ ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Đánh giá r u vangượ  và các lo i r uạ ượ

Xác đ nh và khám phá nh ng đ c đi m c a các lo i r u vang b ngị ữ ặ ể ủ ạ ượ ằ  
cách s  d ng đ y đ  các k  năng đánh giá c m quan ử ụ ầ ủ ỹ ả

Xem xét các thông tin khác v  ngh  thu t tr ng nho và các dòng r uề ệ ậ ồ ượ  
vang nh p kh u c  th , các khu v c và các ph ng pháp s n xu t đ  b  sungậ ẩ ụ ể ự ươ ả ấ ể ổ  
cho quá trình đánh giá c m quan ả

Phát tri n các ý t ng có giá tr  thông tin v  r u vang đ  h  tr  côngể ưở ị ề ượ ể ỗ ợ  
vi c c a m t chuyên gia r u vangệ ủ ộ ượ

2. X  lý, b o qu n và ki m soát các s n ph m r u vang  ử ả ả ể ả ẩ ượ và các lo iạ  
r uượ

B o qu n r u vang theo yêu c u c  th  c a các lo i r u vang khácả ả ượ ầ ụ ể ủ ạ ượ  
nhau 

Ki m soát ch t l ng r u vang và nh n ra s  suy gi m ch t l ngể ấ ượ ượ ậ ự ả ấ ượ  
d a trên ki n th c chuyên sâu v  các lo i r u vangự ế ứ ề ạ ượ

Trong tr ng h p c n thi t, ph c v  r u vang đúng cách và v i nhi tườ ợ ầ ế ụ ụ ượ ớ ệ  
đ  phù h p theo t ng lo i và dòng r u vang cũng nh  s  thích c a kháchộ ợ ừ ạ ượ ư ở ủ  
hàng

L ng c n r u vang s  d ng k  thu t phù h p v i nhóm nho, dòngắ ặ ượ ử ụ ỹ ậ ợ ớ  
r u vang và lo i nho làm ra r uượ ạ ượ

3. T  v n cho khách hàng v  các lo i r u vang ư ấ ề ạ ượ và các lo i r uạ ượ

Cung c p thông tin chính xác và s  h  tr  v  các l a ch n r u vangấ ự ỗ ợ ề ự ọ ượ  
khác nhau 

Gi i thi u v i khách hàng v  r u vang và các lo i th c ph m dùng k t h pớ ệ ớ ề ượ ạ ự ẩ ế ợ



Trao đ i và bàn lu n v i khách hàng v  đ c đi m, ngu n g c và cácổ ậ ớ ề ặ ể ồ ố  
ph ng pháp s n xu t r u, l u ý trình đ  hi u bi t c a khách hàng v  r uươ ả ấ ượ ư ộ ể ế ủ ề ượ  
vang

L u ý các v n đ  đ o đ c kinh doanh khi t  v n và đi u ch nh cho phù h pư ấ ề ạ ứ ư ấ ề ỉ ợ

H  tr  khách hàng l a ch n r u vang tùy theo kh u v , v i m c giáỗ ợ ự ọ ượ ẩ ị ớ ứ  
u đãi và các nhu c u c  th  khác ư ầ ụ ể

Gi i quy t các v n đ  liên quan đ n ch t l ng r u vang thông quaả ế ấ ề ế ấ ượ ượ  
vi c xác đ nh chính xác các l i và kh c ph c m t cách h p lýệ ị ỗ ắ ụ ộ ợ

4. Nâng cao và c p nh t ki n ậ ậ ế th c v  r u vang ứ ề ượ và các lo i r uạ ượ

Ti n hành nghiên c u chính th c và không chính th c đ  ti p c n v iế ứ ứ ứ ể ế ậ ớ  
các thông tin hi n t i, chính xác và liên quan đ n r u vang ệ ạ ế ượ

Xác đ nh các xu h ng th  hi u khách hàng thông qua ti p xúc tr c ti pị ướ ị ế ế ự ế  
và kinh nghi m làm vi c ệ ệ

Xác đ nh các xu h ng chung v  th  tr ng r u vang và áp d ng t iị ướ ề ị ườ ượ ụ ạ  
n i làm vi c cho phù h pơ ệ ợ

H  tr  vi c thi t k , thành ph n và đ nh giá các lo i r u vang qu c tỗ ợ ệ ế ế ầ ị ạ ượ ố ế 
theo yêu c uầ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Giao ti p v i khách hàngế ớ

Gi i thi u, t  v n v  r u vang và các lo i r uớ ệ ư ấ ề ượ ạ ượ

Ghi chép các yêu c u v  r u vang và các lo i r uầ ề ượ ạ ượ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Các k  thu t đánh giá c m quan và s  liên quan c a chúng v i r uỹ ậ ả ự ủ ớ ượ  
vang và các lo i r uạ ượ  khác nhau

C u trúc, l ch s , các xu h ng và các tri t lý c a:ấ ị ử ướ ế ủ

­ Ngành công nghi p r u vangệ ượ , r u m nh, r u mùiượ ạ ượ  qu c tố ế

­ Các qu c gia chính s n xu t r u vangố ả ấ ượ , r u m nh, r u mùiượ ạ ượ  qu cố  
t  ế

­ Hi u bi t chung v  ho t đ ng gi i thi u, qu ng bá và các h  th ngể ế ề ạ ộ ớ ệ ả ệ ố  
gi i th ng  r u vangả ưở ượ , r u m nh, r u mùiượ ạ ượ  trong b i c nh qu c tố ả ố ế

  Đ c đi m c a các lo i r u vangặ ể ủ ạ ượ , r u m nh, r u mùiượ ạ ượ  qu c t  chính g m:ố ế ồ

­  Các lo i r u vangạ ượ , r u m nh, r u mùiượ ạ ượ  khác nhau và phong cách 
c a chúngủ



­ Các ph ng pháp s n xu t khác nhauươ ả ấ

­  Thu t ng  ghi trên nhãn r u vangậ ữ ượ ,  r u m nh, r u mùiượ ạ ượ   và gi iả  
thích các thu t ngậ ữ

­ S  thay đ i chính trong khu v cự ổ ự

­  Thành  ph nầ   chính  đ c   s  d ng   trong  các   lo i   r u  vangượ ử ụ ạ ượ ,   r uượ  
m nh, r u mùiạ ượ

­ Các lu t chính v  r u vangậ ề ượ , r u m nh, r u mùiượ ạ ượ  c a châu Âuủ

­ Đ a lý và tác đ ng đ a lý đ n vi c phát tri n r u vangị ộ ị ế ệ ể ượ , r u m nh, r u mùiượ ạ ượ  

­  nh h ng c a gi ng nho và các k  thu t tr ng nho đ n h ng v  vàẢ ưở ủ ố ỹ ậ ồ ế ươ ị  
phong cách c a r u vangủ ượ

­ Chu k  h ng năm c a m t v n nho nói chung và các chu k  c  th  theo vùng ỳ ằ ủ ộ ườ ỳ ụ ể

Các ph ng pháp s n xu t r u vangươ ả ấ ượ , r u m nh, r u mùiượ ạ ượ  và nh ngữ  
thay đ i đ i v i các lo i r uổ ố ớ ạ ượ :  Các b c c  b n s n xu t r u và nh ngướ ơ ả ả ấ ượ ữ  
thay đ i đ i v i các lo i r u khác nhau (thu ho ch, nghi n, ép, lên men, l c,ổ ố ớ ạ ượ ạ ề ọ  

, đóng chai)ủ

­ Các ph ng pháp c  đi n c a th  gi i v  làm r u vangươ ổ ể ủ ế ớ ề ượ , r u m nh,ượ ạ  
r u mùiượ  và thái đ  đ i v i cách làm r u m i trên th  gi i ộ ố ớ ượ ớ ế ớ

­ Các k  thu t s n xu t chuyên bi t đ i v i r u vang tr ng (b  sungỹ ậ ả ấ ệ ố ớ ượ ắ ổ  
quá trình l c ­ tr c và sau khi lên men, ép, lên men Malolactic và s  d ng gọ ướ ử ụ ỗ 
s i)ồ

­ Các k  thu t s n xu t chuyên bi t đ i v i r u vang đ  (lên men tỹ ậ ả ấ ệ ố ớ ượ ỏ ừ 
v  qu  nho, các k  thu t ngâm nh  b m lên, nhúng xu ng, kéo b t và lênỏ ả ỹ ậ ư ơ ố ọ  
men)

­ Các k  thu t s n xu t chuyên bi t đ i v i r u vang s i nh  truy nỹ ậ ả ấ ệ ố ớ ượ ủ ư ề  
th ng, quá trình chuy n hóa, quá trình lên men và t o khí ga (COố ể ạ 2) trong r uượ

­ Các k  thu t s n xu t chuyên bi t cho ỹ ậ ả ấ ệ các lo i r u m nh, r u mùiạ ượ ạ ượ

Các y u t   nh h ng đ n phong cách và ch t l ng c a r uế ố ả ưở ế ấ ượ ủ ượ :

­ Khí h uậ

­ Qu c giaố

­ Nguyên li uệ

­ B o qu nả ả

­ Các k  thu t s n xu t r uỹ ậ ả ấ ượ

­ Các thành ph n c u trúc c  b n trong r u và tác đ ng c a chúng đ nầ ấ ơ ả ượ ộ ủ ế  
h ng v , bao g m n ng đ  c n, chát, đ ng, h ng v  ươ ị ồ ồ ộ ồ ườ ươ ị



­ Các ch  tiêu ch t l ng trong các lo i r u và phân tích, ch n đoánỉ ấ ượ ạ ượ ẩ  
các l i trên r u:ỗ ượ

 Các k  thu t ph c v  r uỹ ậ ụ ụ ượ

 Các yêu c u b o qu n và c t tr  đ i v i các lo i r u và lý do mà cácầ ả ả ấ ữ ố ớ ạ ượ  
y u t  này góp ph n t o nên s  thành công c a vi c b o qu n r u ế ố ầ ạ ự ủ ệ ả ả ượ

 Cái nhìn t ng quan v  các lo i th c ph m phù h p v i các lo i r u khác nhauổ ề ạ ự ẩ ợ ớ ạ ượ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. S  đa d ng c a các lo i r u:ự ạ ủ ạ ượ

­  Châu Âu ­  Pháp, Italia,  Đ c,  Hy L p, Tây Ban Nha, B  Đào Nha,ứ ạ ồ  
Trung và Nam Tây Âu

­ B c và Nam M  (M , Chilê, Áchentina,…)ắ ỹ ỹ

­ Niu Di lân (New Zealand) và Ôxtrâylia

­ Nam Phi

­ Các n c đang phát tri n r u nh  Vi t Nam, Hunggari, Rumani vàướ ể ượ ư ệ  
Mar cố

2. K  thu t đánh giá c m quan:ỹ ậ ả

­ Th m đ nh hình  nh:ẩ ị ả

­ Ng i mùi ho c th m đ nh b ng mũi:ử ặ ẩ ị ằ

+ Các k  thu t đ  gi i phóng mùi th m và h ngỹ ậ ể ả ơ ươ

+ Nh n bi t các mùi bay h i ậ ế ơ

+ Đánh giá c ng đ  c a h ng li uườ ộ ủ ươ ệ

+ Mô t  đ c đi m mùi (nh  trái cây, th c v t, gia v )ả ặ ể ư ự ậ ị

+ Đánh giá tu iổ

­ Th m đ nh h ng v :ẩ ị ươ ị

+ Các k  thu t gi i  phóng h ng v  r u (hút không khí,  xoay trònỹ ậ ả ươ ị ượ  
r u qua v  giác)ượ ị

+ Các k  thu t n m r u ỹ ậ ế ượ

+ Nh n di n đ  chua, ng t, n ng ho c êm, d  v  và phát hi n ch tậ ệ ộ ọ ồ ặ ư ị ệ ấ  
l ng r u không t tượ ượ ố

+ Đánh giá s  cân b ng c a các đ c tính r u trong vòm h ngự ằ ủ ặ ượ ọ

3. Các thông tin khác:

­ Thông tin qu ng cáoả



­ Chi ti t v  các ph ng pháp s n xu tế ề ươ ả ấ

­ Văn b n tham kh o v  các lo i r u ả ả ề ạ ượ

­ Đánh giá s n ph mả ẩ

­ Ng i bán buôn, nhà phân ph i và hãng s n xu t r u ườ ố ả ấ ượ

4. Công vi c c a m t chuyên gia v  r u :ệ ủ ộ ề ượ

­ Th c hi n thuy t trình v  r u ự ệ ế ề ượ

­ Bán r u cho các t p đoànượ ậ

­ Bán r u cho các cá nhânượ

­ Ti n hành n m th  r u chuyên bi t ế ế ử ượ ệ

­ Đ a ra các g i ý v  danh sách r u ư ợ ề ượ

­ Cung c p các ch ng trình du l ch thăm quan n i s n xu t r uấ ươ ị ơ ả ấ ượ

5. Các yêu c u c  th :ầ ụ ể

­ Nhi t đệ ộ

­ Đ   mộ ẩ

­ Luân chuy n hàng t n khoể ồ

­ Th i h n s  d ngờ ạ ử ụ

­ L ng ánh sáng tia c c tímượ ự

­ Đ  rungộ

6. Các cân nh c đ n đ o đ c kinh doanh:ắ ế ạ ứ

­ Các yêu c u v  l i nhu nầ ề ợ ậ

­ L ng hàng t n kho hi n t iượ ồ ệ ạ

­ Dàn x p v i nhà cung c pế ớ ấ

­ Hàng có s n trong khoẵ

­ Lo i hàng đang có khuy n mãi ạ ế

7. Nghiên c u chính th c và không chính th c:ứ ứ ứ

­ Nói chuy n v i các nhà cung c p s n ph m, nhà s n xu t r u Trệ ớ ấ ả ẩ ả ấ ượ ở 
thành thành viên c a các hi p h i và t  ch c trong ngành ủ ệ ộ ổ ứ

­ Các ph ng ti n truy n thông nói chung, truy n thông th ng m i nóiươ ệ ề ề ươ ạ  
riêng và thông tin v  các nhà cung c pề ấ

­ Tham d  h i ch  th ng m iự ộ ợ ươ ạ

­ Tham gia th  r uử ượ

­ Đ c sách tham kh o r uọ ả ượ



­ S  d ng Internet ử ụ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá cácệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ  
ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ngế ứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ  
đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quyể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ  
đ nh trong ph m vi đị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá s  thànhươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự  
th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ph c v  r u vang và các lo i r uƠ Ị Ự ụ ụ ượ ạ ượ

MÃ S : CM08Ố

Đ n v  năng l c này đ a ra nh ng năng l c c n thi t đ  bán và ph cơ ị ự ư ữ ự ầ ế ể ụ  
v  r u vang và các lo i r u cho khách hàng t i bàn ăn ho c t i qu y bar.ụ ượ ạ ượ ạ ặ ạ ầ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Gi i thi u danh m c r u vang và các lo i r uớ ệ ụ ượ ạ ượ

Đ a danh m c r u vang cho khách hàng xemư ụ ượ

Cung c p thông tin chính xác v  các lo i r u vang đ  khách hàng l aấ ề ạ ượ ể ự  
ch n lo i phù h pọ ạ ợ

G i ý cho khách hàng lo i r u vang phù h p v i món ăn c a kháchợ ạ ượ ợ ớ ủ

Chuy n cho ng i có trách nhi m cao h n tr  l i th c m c c a kháchể ườ ệ ơ ả ờ ắ ắ ủ  
hàng n u b n không th  tr  l i đ c ế ạ ể ả ờ ượ

2. Ph c v  khách hàngụ ụ

Thi t l p m i quan h  t t đ p v i khách hàng và duy trì m i quan hế ậ ố ệ ố ẹ ớ ố ệ 
đó trong su t quá trình ph c v  khách hàngố ụ ụ

T n d ng c  h i đ  gia tăng doanh thu bán hàng (up­selling) nh m t iậ ụ ơ ộ ể ằ ố  
đa hóa doanh thu 



Ti p nh n yêu c u đ t đ  u ng c a khách hàng theo đúng quy trình quyế ậ ầ ặ ồ ố ủ  
đ nh c a đ n vị ủ ơ ị

3. Ph c v  r u vang và các lo i r uụ ụ ượ ạ ượ

Chu n b  ly, d ng c  m  r u vang và xô đá n u có yêu c uẩ ị ụ ụ ở ượ ế ầ

Ph c v  r u vang m t cách chuyên nghi p theo đúng tiêu chu n, quyụ ụ ượ ộ ệ ẩ  
trình và quy đ nh c a đ n vị ủ ơ ị

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Giao ti p v i khách hàngế ớ

 Chu n b  và v  sinh các d ng c  ph c v  r uẩ ị ệ ụ ụ ụ ụ ượ

 Gi i thi u r uớ ệ ượ

 M  r uở ượ

 Ph c v  r uụ ụ ượ

 Ph c v  các đ  khác kèm r uụ ụ ồ ượ

 X  lý tình hu ng phát sinh ho c phàn nàn c a kháchử ố ặ ủ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Đ c đi m và h ng v  c a t ng lo i r uặ ể ươ ị ủ ừ ạ ượ

Nh ng hãng s n xu t r u l n và k  tên m t s  lo i r u c  b n ữ ả ấ ượ ớ ể ộ ố ạ ượ ơ ả

Các lo i r u phù h p v i các món ăn khác nhauạ ượ ợ ớ

Quy trình gi i thi u, m  và rót r u ớ ệ ở ượ

Cách th c duy trì m i quan h  v i khách hàng và t i đa hóa doanh thuứ ố ệ ớ ố  
b ng cách gia tăng doanh thu bán hàngằ

Quy trình x  lý các tình hu ng phát sinh ho c phàn nàn c a kháchử ố ặ ủ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. M  r u:ở ượ

­ Đ a cho khách hàng xem chai r u đ  đ m b o đúng lo i r u kháchư ượ ể ả ả ạ ượ  
hàng đã yêu c u tr c khi ph c vầ ướ ụ ụ

­ M  r u m t cách an toànở ượ ộ

2. Ph c v  r u:ụ ụ ượ

­ Rót m t chút r u vào ly cho ng i ch  ti c hay ch  b a ănộ ượ ườ ủ ệ ủ ữ



­ Ph c v  ph  n  tr c r i sau đó ph c v  nh ng ng i khác theoụ ụ ụ ữ ướ ồ ụ ụ ữ ườ  
chi u kim đ ng hề ồ ồ

­ Ph c v  ch  ti c hay ch  b a ăn sau cùngụ ụ ủ ệ ủ ữ

­ Đ t chai r u lên bàn và h ng m t có nhãn chai r u đ i di n v iặ ượ ướ ặ ượ ố ệ ớ  
khách hàng

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n công vi cơ ị ự ể ượ ự ệ ệ  
t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá các ki nạ ơ ệ ặ ườ ỏ ế  
th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ng đứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ ể 
thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quy đ nhậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ ị  
trong ph m vi đạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá s  thànhươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự  
th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự D n bàn ănọ

MÃ S : CM09Ố

Đ n v  năng l c này cung c p nh ng năng l c c n thi t đ  d n d pơ ị ự ấ ữ ự ầ ế ể ọ ẹ  
bàn ăn t i khu v c ăn u ng trong nhà hàng, có th  bao g m d n bàn ăn ti c tạ ự ố ể ồ ọ ệ ự 
ch n, d n s  bàn ăn gi a b a và ph c v  các đ  ăn k  ti p, đ m b o bàn ănọ ọ ơ ữ ữ ụ ụ ồ ế ế ả ả  
luôn s ch s  và g n gàng.ạ ẽ ọ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. D n s  bàn ăn và ph c v  các món ăn k  ti pọ ơ ụ ụ ế ế

Quan sát khách hàng và nh n bi t th i đi m d n s  bàn ăn và ph c vậ ế ờ ể ọ ơ ụ ụ 
các món ăn k  ti pế ế

Th c hi n d n s  bàn ăn gi a b a, s p x p l i bàn ăn và ph c v  cácự ệ ọ ơ ữ ữ ắ ế ạ ụ ụ  
món ăn k  ti p cùng các đ  ăn kèmế ế ồ

2. D n d p đ  ăn b  đ  ra bànọ ẹ ồ ị ổ



Đ m b o an toàn và v  sinh s ch s  cho b n thân và khách hàngả ả ệ ạ ẽ ả

Thông báo v i giám sát viên ho c giám đ c n u c n thi tớ ặ ố ế ầ ế

H  tr  khách hàng n u c n thi tỗ ợ ế ầ ế

S  d ng đúng d ng c  đ  làm s ch bàn ănử ụ ụ ụ ể ạ

3. D n bàn khi k t thúc b a ănọ ế ữ

D n bàn theo chi u kim đ ng h , s  d ng khay ho c xe đ yọ ề ồ ồ ử ụ ặ ẩ

Đ m b o bàn luôn s ch s , g n gàng và s n sàng ph c v  khách hàngả ả ạ ẽ ọ ẵ ụ ụ  
cà phê ho c đ  u ng sau b a ănặ ồ ố ữ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 S  d ng xe đ y ph c v  và khayử ụ ẩ ụ ụ

 D n s  bàn ănọ ơ

 Thay g t tànạ

 Thu d n toàn b  bàn ănọ ộ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Quy trình d n bàn ăn theo quy đ nh c a nhà hàngọ ị ủ

 Các yêu c u c n thi t khi d n d p b a ăn t  ch nầ ầ ế ọ ẹ ữ ự ọ

 Vi c d n s  bàn ăn và ph c v  các món ăn k  ti pệ ọ ơ ụ ụ ế ế

 Cách thay g t tàn ạ

 Các tiêu chu n và quy trình d n d p đ  ăn b  đ  ra bàn ẩ ọ ẹ ồ ị ổ

 Quy trình d n bàn ăn m t cách an toàn và v  sinh ọ ộ ệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. D n s  bàn ăn và ph c v  các món ăn k  ti p:ọ ơ ụ ụ ế ế

­ Thu gom v n th c ăn ho c th c ăn b  đ  ra bànụ ứ ặ ứ ị ổ

­ B  sung các gia v  c n thi tổ ị ầ ế

­ S n sàng ph c v  các yêu c u khác c a khách hàngẵ ụ ụ ầ ủ

2. D n bàn ăn:ọ

­ S  d ng khay ho c xe đ y đ  d n đ  ăn u ngử ụ ặ ẩ ể ọ ồ ố

­ D n các đĩa ăn theo chi u kim đ ng họ ề ồ ồ

­ Đ t các d ng c  to và n ng xu ng d i cùngặ ụ ụ ặ ố ướ

­ Không c  g ng mang quá nhi u đĩa ăn đ  đ m b o an toànố ắ ề ể ả ả



3.  D n bàn ăn t  ch n:ọ ự ọ

­ Ki m tra s  l ng khách s  d ng d ch v  đ  ăn t  ch nể ố ượ ử ụ ị ụ ồ ự ọ

­ Quan sát đ  ăn ph c v  t  ch n tr c khi d n d p và thông báo v iồ ụ ụ ự ọ ướ ọ ẹ ớ  
khách hàng khi vi c ph c v  đ  ăn t  ch n s p k t thúcệ ụ ụ ồ ự ọ ắ ế

­ Thông báo v i giám sát viên n u có s  thay đ iớ ế ự ổ

­ Th c hi n theo đúng tiêu chu n và quy trìnhự ệ ẩ

4. D n s ch th c ăn b  đ  ra bàn:ọ ạ ứ ị ổ

­ Đ m b o an toàn và an ninh cho b n thân và khách hàng ả ả ả

­ Gi  bình tĩnh và c  x  m t cách l ch sữ ư ử ộ ị ự

­ Thông báo v i giám sát viên ho c giám đ c n u c n thi tớ ặ ố ế ầ ế

­ Giúp đ  khách hàng n u c n thi tỡ ế ầ ế

­ S  d ng đúng d ng c  đ  d n s ch bàn ănử ụ ụ ụ ể ọ ạ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n công vi cơ ị ự ể ượ ự ệ ệ  
t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá các ki nạ ơ ệ ặ ườ ỏ ế  
th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ng đứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ ể 
thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quy đ nhậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ ị  
trong ph m vi đạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá s  thànhươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự  
th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ph c v  t i bu ngƠ Ị Ự ụ ụ ạ ồ

MÃ S : CM10Ố

Đ n v  năng l c này cung c p các năng l c c n thi t khi ph c v  ănơ ị ự ấ ự ầ ế ụ ụ  
u ng t i bu ng trong khách s n ho c c    l u trú du l ch khác.ố ạ ồ ạ ặ ơ ở ư ị

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Ti p nh n yêu c u c a khách hàngế ậ ầ ủ

Đ m b o ghi l i m t cách chính xác yêu c u g i món c a khách và cácả ả ạ ộ ầ ọ ủ  
món khách g i ph i có trong th c đ n ph c v  t i bu ngọ ả ự ơ ụ ụ ạ ồ



Thông báo v i khách kho ng th i gian đ  ăn u ng khách đã yêu c u sớ ả ờ ồ ố ầ ẽ 
đ c mang lên bu ngượ ồ

G i ý cho khách các món ăn, đ  u ng khác đ  hoàn thi n yêu c u g iợ ồ ố ể ệ ầ ọ  
món c a kháchủ

Ph c v  các yêu c u đ c bi t khác c a khách, n u cóụ ụ ầ ặ ệ ủ ế

2. Chu n b  và ph c v  t i bu ngẩ ị ụ ụ ạ ồ

Ki m tra l i món ăn xem có đúng món khách yêu c u và đ c trình bàyể ạ ầ ượ  
đ p tr c khi ph c v  kháchẹ ướ ụ ụ

S  d ng xe đ y và thi t b  chuyên d ng đ  mang đ  ăn u ng lên bu ngử ụ ẩ ế ị ụ ể ồ ố ồ  
cho khách

Ph c v  khách theo đúng tiêu chu n và quy trình quy đ nhụ ụ ẩ ị

Gi i quy t m i phát sinh liên quan đ n yêu c u g i món c a kháchả ế ọ ế ầ ọ ủ  
trong quá trình ph c v  đ  ăn u ng cho kháchụ ụ ồ ố

3. Xu t hóa đ n ph c v  t i bu ng cho kháchấ ơ ụ ụ ạ ồ

Xác nh n l i hóa đ n v i thông tin chính xác v  khách hàngậ ạ ơ ớ ề

Gi  l i liên có ch  ký c a khách hàngữ ạ ữ ủ

Thông báo v i giám sát viên n u có b t k  s  c  gì ho c v n đ  liênớ ế ấ ỳ ự ố ặ ấ ề  
quan x y raả

Giao l i hóa đ n cho b  ph n thu ngânạ ơ ộ ậ

4. D n d p đ  ăn u ng ph c v  t i bu ngọ ẹ ồ ố ụ ụ ạ ồ

D  tính th i gian thích h p đ  thu d n đ  ăn u ngự ờ ợ ể ọ ồ ố

Ki m tra l i v i khách tr c khi d n đ  ăn u ngể ạ ớ ướ ọ ồ ố

Đ m b o th c hi n vi c d n d p theo đúng tiêu chu n và quy trình quy đ nhả ả ự ệ ệ ọ ẹ ẩ ị

5. Duy trì các d ng c  ph c v  t i bu ng đ  s n sàng s  d ngụ ụ ụ ụ ạ ồ ể ẵ ử ụ

Đ m b o d ng c  ph c v  t i bu ng luôn s ch sả ả ụ ụ ụ ụ ạ ồ ạ ẽ

Đ t các d ng c  vào đúng v  trí đã quy đ nhặ ụ ụ ị ị

Ki m tra s  l ng đ y đ  cho l n ph c v  k  ti pể ố ượ ầ ủ ầ ụ ụ ế ế

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Giao ti p v i khách hàngế ớ

 Ti p nh n yêu c u c a khách hàng ế ậ ầ ủ

 Chu n b  d ng c  ăn u ngẩ ị ụ ụ ố

 S  d ng xe đ y ph c v , khayử ụ ẩ ụ ụ



 Ph c v  ăn u ng t i bu ng khách ụ ụ ố ạ ồ

 Xu t hóa đ n ph c v  t i bu ng cho khách ấ ơ ụ ụ ạ ồ

 D n đ  ăn th c u ng ph c v  t i bu ngọ ồ ứ ố ụ ụ ạ ồ

 X  lý tình hu ng phát sinh ho c phàn nàn c a kháchử ố ặ ủ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Các thông tin c n thi t khi ti p nh n yêu c u ph c v  đ  ăn u ng t iầ ế ế ậ ầ ụ ụ ồ ố ạ  
bu ng c a kháchồ ủ

Các tiêu chu n và quy trình ph c v  t i bu ngẩ ụ ụ ạ ồ

Quy trình x  lý các tình hu ng ho c v n đ  phát sinh trong vi c ph cử ố ặ ấ ề ệ ụ  
v  t i bu ngụ ạ ồ

Cách xu t hóa đ n thanh toán cho khách và n i l u gi  hóa đ n có chấ ơ ơ ư ữ ơ ữ 
ký c a kháchủ

Các yêu c u đ m b o duy trì các d ng c  ph c v  t i bu ngầ ả ả ụ ụ ụ ụ ạ ồ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Ti p nh n yêu c u ph c v  t i bu ng c a khách:ế ậ ầ ụ ụ ạ ồ ủ

­ Th c đ n ph c v  t i bu ngự ơ ụ ụ ạ ồ

­ Khách yêu c u món ăn ngoài th c đ n ph c v  t i bu ngầ ự ơ ụ ụ ạ ồ

­ Danh sách phân phòng/danh sách khách đang l u trú t i đ n vư ạ ơ ị

­ Thông báo cho khách hàng ti n đ  ph c v  n u có s  ch m tr  c aế ộ ụ ụ ế ự ậ ễ ủ  
b  ph n b p ộ ậ ế

2. Chu n b  ph c v  t i bu ng:ẩ ị ụ ụ ạ ồ

­ Chu n b  và ki m tra l i yêu c u g i món c a kháchẩ ị ể ạ ầ ọ ủ

­ Ki m tra các đ  ăn kèm theo có đ y đ  hay khôngể ồ ầ ủ

3. Đ m b o các d ng c  ph c v  t i bu ng đã s n sàng s  d ng:ả ả ụ ụ ụ ụ ạ ồ ẵ ử ụ

­ Đ m b o có đ y đ  các d ng c  ăn u ng c n thi t và khăn ănả ả ầ ủ ụ ụ ố ầ ế

­ Đ m b o có đ y đ  khay ph c v  và đ  gia vả ả ầ ủ ụ ụ ồ ị

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n công vi cơ ị ự ể ượ ự ệ ệ  
t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá các ki nạ ơ ệ ặ ườ ỏ ế  
th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ng đứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ ể 
thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quy đ nhậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ ị  
trong ph m vi đạ n v  năng l c.ơ ị ự



Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá s  thànhươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự  
th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ph c v  ti c và s  ki nƠ Ị Ự ụ ụ ệ ự ệ

MÃ S : CM11Ố



Đ n v  năng l c này cung c p các năng l c c n thi t đ  ph c v  ti cơ ị ự ấ ự ầ ế ể ụ ụ ệ  
và s  ki n theo yêu c u c a khách hàng bao g m vi c s p đ t và bài trí phòngự ệ ầ ủ ồ ệ ắ ặ  
ti c, bàn ti c và ph c v  trong su t th i gian di n ra ti c và s  ki n.ệ ệ ụ ụ ố ờ ễ ệ ự ệ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. S p đ t bàn ti c ho c s  ki nắ ặ ệ ặ ự ệ

 Ki m tra l i thông tin yêu c u c a ti c/s  ki nể ạ ầ ủ ệ ự ệ

Chu n b  các ph ng ti n, d ng c  và các h  th ng đ  ph c v  x pẩ ị ươ ệ ụ ụ ệ ố ể ụ ụ ế  
đ t bàn ti c/s  ki nặ ệ ự ệ

 K t h p v i các b  ph n khác đ  hoàn thành vi c bày trí phòng và bànế ợ ớ ộ ậ ể ệ  
ti c/s  ki n ệ ự ệ

 S p x p ti c/s  ki n theo đúng phong cách và tiêu chu n yêu c uắ ế ệ ự ệ ẩ ầ

 Ki m tra v  sinh phòng ti c/s  ki n và các khu v c xung quanhể ệ ệ ự ệ ự

2. Ph c v  ti c ho c s  ki nụ ụ ệ ặ ự ệ

 Ph c v  đ  ăn, đ  u ng, văn phòng ph m ho c các thi t b  d ng cụ ụ ồ ồ ố ẩ ặ ế ị ụ ụ 
khác theo đ c đi m c a t ng lo i ti c/s  ki nặ ể ủ ừ ạ ệ ự ệ

 Chăm sóc và h  tr  khách khi có yêu c u trong su t quá trình ph c vỗ ợ ầ ố ụ ụ

 Luôn đ m b o quy n riêng t , s  s ch s  và g n gàng cho khu v cả ả ề ư ự ạ ẽ ọ ự  
ph c v  ti c/s  ki n ụ ụ ệ ự ệ

3. D n d p sau khi s  ki n k t thúcọ ẹ ự ệ ế

 D n s ch đ  ăn, gia v , các d ng c  ăn u ng, văn phòng ph m và cácọ ạ ồ ị ụ ụ ố ẩ  
thi t b , d ng c  ph c v  ti c/ s  ki n trên bànế ị ụ ụ ụ ụ ệ ự ệ

 Hoàn thành vi c d n d p đ  s n sàng chu n b  cho nh ng s  ki n ti p theoệ ọ ẹ ể ẵ ẩ ị ữ ự ệ ế

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Giao ti p v i khách hàngế ớ

 S  d ng xe đ y ph c v  và khayử ụ ẩ ụ ụ

 Kê x p bàn ti c/s  ki nế ệ ự ệ

 Bày bàn ti c/s  ki nệ ự ệ

 Ph c v  đ  ăn, đ  u ng, văn phòng ph m và các thi t b , d ng c  khácụ ụ ồ ồ ố ẩ ế ị ụ ụ

 Gi i quy t các tình hu ng phát sinhả ế ố

 Thu d n sau khi ti c/s  ki n k t thúcọ ệ ự ệ ế  



Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Các tiêu chu n và quy trình bày bàn ti c/s  ki nẩ ệ ự ệ

 T m quan tr ng c a hành đ ng ki m tra l i l n cu i sau khi đã hoànầ ọ ủ ộ ể ạ ầ ố  
thành vi c bày bàn ti c/s  ki n ệ ệ ự ệ

 Quy trình ti p n i khi ph c v  ti cế ố ụ ụ ệ

 M t s  đ  u ng và đ  ăn nh  đ c tr ng đ  dùng cho ti c đ ngộ ố ồ ố ồ ẹ ặ ư ể ệ ứ

 Th i đi m thích h p đ  cung c p thêm đ  u ng và đ  ăn nhờ ể ợ ể ấ ồ ố ồ ẹ

 Các tiêu chu n và quy trình ph c v  trà và cà phêẩ ụ ụ

 Các tiêu chu n ph c v  r u vang và các đ  u ng có c nẩ ụ ụ ượ ồ ố ồ

 Các công vi c c n hoàn thành trong th i gian ngh  gi a gi  c a ti c/s  ki nệ ầ ờ ỉ ữ ờ ủ ệ ự ệ

Th i đi m c n thông báo v i giám sát viên ho c giám đ c b  ph n v  ờ ể ầ ớ ặ ố ộ ậ ề
b t k  v n đ  nào phát sinhấ ỳ ấ ề

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Vi c ph c v  các đ  u ng,đ  ăn, văn phòng ph m ho c các thi t b , d ngệ ụ ụ ồ ố ồ ẩ ặ ế ị ụ  
c cho ti c/s  ki n:ụ ệ ự ệ

­ Chu n b  các lo i đ  u ng, đ  ăn, văn phòng ph m, thi t b , d ng cẩ ị ạ ồ ố ồ ẩ ế ị ụ ụ 
khác theo đúng yêu c uầ

­ Ph c v  đ  u ng,đ  ăn, văn phòng ph m, thi t b , d ng c  khác theoụ ụ ồ ố ồ ẩ ế ị ụ ụ  
đúng cách

­ Cung c p thêm các đ  u ng, đ  ăn, văn phòng ph m, thi t b , d ng cấ ồ ố ồ ẩ ế ị ụ ụ 
khác theo đúng tiêu chu n đã đ c quy đ nhẩ ượ ị

2. S p đ t bàn cho s  ki n:ắ ặ ự ệ

­ Th c hi n theo đúng h ng d n bày bàn cho s  ki nự ệ ướ ẫ ự ệ

­ Làm theo các tiêu chu n đã quy đ nh trong vi c bày bàn ẩ ị ệ

­ Ki m tra l i l n cu i sau khi đã hoàn thành vi c bày bàn cho s  ki nể ạ ầ ố ệ ự ệ

3. Các ph ng ti n h  tr :ươ ệ ỗ ợ

­ Đi u hòa nhi t đề ệ ộ

­ H  th ng ánh sángệ ố

­ Âm nh c/h  th ng âm thanhạ ệ ố

­ Các đ  trang trí, bày trên bàn ti cồ ệ

4. Ph c v  s  ki n trong th i gian ngh  gi a gi :ụ ụ ự ệ ờ ỉ ữ ờ



­ Nhanh chóng s p x p/đi u ch nh l i đ  gi  cho phòng s  ki n đ cắ ế ề ỉ ạ ể ữ ự ệ ượ  
g n gàng nh  lúc b t đ uọ ư ắ ầ

­  Cung  c p   thêm các  d ng  c  văn  phòng  ph m c n   thi t  và  n cấ ụ ụ ẩ ầ ế ướ  
khoáng theo yêu c u c a kháchầ ủ

­ Chu n b  trà/cà phê theo yêu c uẩ ị ầ

­ Ki m tra các d ng c  và các đ  ăn kèm theo c n thi t cho vi c dùngể ụ ụ ồ ầ ế ệ  
trà và cà phê

­ Ph c v  trà và cà phê theo ki u ti c đ ngụ ụ ể ệ ứ

5. Ph c v  đ  ăn nh  gi a gi :ụ ụ ồ ẹ ữ ờ

­ Duy trì đ y đ  hàng hóa ph c vầ ủ ụ ụ

­ Đ m b o có s n đ y đ  các ph ng ti n, d ng c  ăn u ng và các đả ả ẵ ầ ủ ươ ệ ụ ụ ố ồ 
kèm theo đ  ph c v  đ  u ng và đ  ăn nóng/l nhể ụ ụ ồ ố ồ ạ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá cácệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ  
ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ngế ứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ  
đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quyể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ  
đ nh trong ph m vi đị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Chu n b ,  pha ch  và ph c v  mocktail,Ơ Ị Ự ẩ ị ế ụ ụ  
cocktail 

MÃ S : CM12Ố

Đ n v  năng l c này mô t  các k  năng và ki n th c c n thi t đ  chu nơ ị ự ả ỹ ế ứ ầ ế ể ẩ  
b ,  pha ch  và ph c v  các lo i mocktail,  cocktail  cho khách hàng t i  nhàị ế ụ ụ ạ ạ  
hàng, khách s n, qu y bar, câu l c b  vui ch i gi i trí,...ạ ầ ạ ộ ơ ả

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Gi i thi u và khuy n khích khách hàng mua các lo i mocktail, cocktail ớ ệ ế ạ

 Khuy n khích khách hàng mua các lo i mocktail, cocktailế ạ  theo quy đ nhị  
c a đ n vủ ơ ị

 Gi i thi u danh m c đ  u ng c a qu y bar và ch n th i đi m phù h pớ ệ ụ ồ ố ủ ầ ọ ờ ể ợ  
đ  gi i thi u các lo i mocktail, cocktailể ớ ệ ạ  khuy n m i  ế ạ

 Gi i thích v i khách hàng thông tin chính xác v  thành ph n các lo iả ớ ề ầ ạ  
đ  u ng mocktail, cocktailồ ố  m t cách l ch sộ ị ự

2. Pha ch  mocktail, cocktailế

 L a ch n đúng d ng c  và lo i ly s  d ng cho mocktail, cocktailự ọ ụ ụ ạ ử ụ

 L a ch n đúng lo i nguyên li u cho t ng lo i mocktail, cocktailự ọ ạ ệ ừ ạ

 Pha ch  mocktail, cocktailế  đúng cách và hi u qu  theo công th c tiêuệ ả ứ  
chu n qu c t  và c a doanh nghi p ẩ ố ế ủ ệ

 Chú ý s  h p d n th  giác, cách trình bày, h ng v  và nhi t đ  tiêuự ấ ẫ ị ươ ị ệ ộ  
chu n khi pha ch  các lo i mocktail, cocktailẩ ế ạ



 Chú ý l a ch n nh ng lo i mocktail, cocktail m i, s  d ng thành ph n,ự ọ ữ ạ ớ ử ụ ầ  
công th c phù h p c a đ  u ng có c n và không có c nứ ợ ủ ồ ố ồ ồ

3. Trình bày mocktail, cocktail

 Trình bày mocktail, cocktail h p d n và b t m tấ ẫ ắ ắ

 S  d ng nh ng đ  trang trí theo quy đ nh, tiêu chu n, quy trình c a đ n vử ụ ữ ồ ị ẩ ủ ơ ị

 Tránh lãng phí và làm r i r t trong quá trình ph c vơ ớ ụ ụ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Giao ti p v i khách hàngế ớ

 V  sinh thi t b , d ng c , nguyên v t li u pha chệ ế ị ụ ụ ậ ệ ế

 S  d ng khayử ụ

 S  d ng bình l c, bình bostonử ụ ắ

 S p x p, bài trí qu y barắ ế ầ

 Gi i thi u, m  và ph c v  các lo i r uớ ệ ở ụ ụ ạ ượ

 Pha ch  mocktail, cocktail và các lo i đ  u ng khácế ạ ồ ố

 Ph c v  đ  u ng cho kháchụ ụ ồ ố

 Thu d n bàn, qu y bar ọ ầ

 Gi i quy t các tình hu ng phát sinhả ế ố

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

  Công th c pha ch  nh ng lo i mocktail, cocktailứ ế ữ ạ  truy n th ng ph  bi n nh tề ố ổ ế ấ

Các cách thông d ng nh t đ  pha ch  mocktail, cocktailụ ấ ể ế

Nh ng thành ph n đ  u ng có c n đ c tr ng c a các lo i mocktail, cocktailữ ầ ồ ố ồ ặ ư ủ ạ

  Nh ng thành ph n đ  u ng không có c n đ c tr ng c a các lo i mocktail,ữ ầ ồ ố ồ ặ ư ủ ạ  
cocktail 

Các lo i thi t b , d ng c  pha ch  mocktail, cocktailạ ế ị ụ ụ ế

Nh ng ph  gia đ c s  d ng cho pha ch  mocktail, cocktailữ ụ ượ ử ụ ế

Các lo i ly s  d ng cho pha ch  và ph c v  mocktail, cocktailạ ử ụ ế ụ ụ

Nh ng yêu c u v  v  sinh và an toàn trong chu n b , pha ch  và ph cữ ầ ề ệ ẩ ị ế ụ  
v  mocktail, cocktailụ

  Ngu n g c, b n ch t và đ c tính c a: ồ ố ả ấ ặ ủ

­ R u m nh và r u mùi ượ ạ ượ

­  R u   vang   mùi   (Vermouths),   r u   đ ng   và   r u   vang   m nhượ ượ ắ ượ ạ  



(fortified)

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Pha ch  mocktail, cocktail có s  d ng máy xay:ế ử ụ

­ Đ m b o chu n b  s n sàng hoa qu  và đ  trang trí tr c khi b t đ uả ả ẩ ị ẵ ả ồ ướ ắ ầ  
công vi cệ

­ Cho các  thành ph n nguyên li u  theo công th c pha ch  ầ ệ ứ ế mocktail, 
cocktail có s n cùng v i đá vào trong máy xay ẵ ớ mocktail, cocktail

­ S  d ng d ng c  đo l ng tiêu chu n đ  đ nh l ngử ụ ụ ụ ườ ẩ ể ị ượ

­ B t máy xay h n h p   c ng đ  m nh cho đ n khi thành ph n tr nậ ỗ ợ ở ườ ộ ạ ế ầ ộ  
đ u, đ  l nh và s i b tề ủ ạ ủ ọ

­ Ph c v  ngay đ  u ng trong ly thích h pụ ụ ồ ố ợ

­ Trang trí đ p, đúng nguyên t c theo nh ng ch  d n c a công th cẹ ắ ữ ỉ ẫ ủ ứ

2. Pha ch  ế mocktail, cocktail h n h p theo ph ng pháp khu y:ỗ ợ ươ ấ

­ Cho đá vào bình l c boston có đo l ngắ ườ

­ Đong các nguyên li u đã đ c đo l ng theo công th cệ ượ ườ ứ

­ Khu y b ng thìa khu yấ ằ ấ

­ Rót đ  u ng vào ly phù h p, s  d ng l c đá đ  gi  l i đáồ ố ợ ử ụ ượ ể ữ ạ

­ Trang trí đ p, đúng nguyên t c theo nh ng ch  d n c a công th cẹ ắ ữ ỉ ẫ ủ ứ

3. Pha ch  ế mocktail, cocktail trong ly theo t ng :ầ

­ Tùy thu c vào công th c, s  d ng thêm nh ng thành ph n c  th , rótộ ứ ử ụ ữ ầ ụ ể  
nh  nhàng vào ly thích h p theo th  t  t ng lo iẹ ợ ứ ự ừ ạ

­ Trang trí đ p, đúng nguyên t c theo nh ng ch  d n c a công th cẹ ắ ữ ỉ ẫ ủ ứ

4. Ph c v  ụ ụ mocktail, cocktail:

­ Đ t c n th n ly ặ ẩ ậ mocktail, cocktail đã pha ch  trên khay s chế ạ

­ Nâng khay   phía tr c cân b ng trên m t tay ở ướ ằ ộ

­ Xác nh n l i đ  u ng khách hàng yêu c u đ  đ m b o ph c v  chínhậ ạ ồ ố ầ ể ả ả ụ ụ  
xác 

­ D n nh ng ly không s  d ng và đ t ly  ọ ữ ử ụ ặ mocktail, cocktail  tr c m tướ ặ  
khách hàng

­ Đ m b o nh ng đ  ăn kèm theo phù h p v i ly ả ả ữ ồ ợ ớ mocktail, cocktail

5. Thi t b  ph c v :ế ị ụ ụ

­ Bình l c ắ mocktail, mocktail

­ Các lo i ly cho ạ mocktail, cocktail



­ Bình/c c pha (bình boston)ố

­ Thìa khu y, th  ấ ử mocktail, cocktail

­ Bình đ ng n cự ướ

­ Que khu y ấ mocktail, cocktail

­ Máy xay, tr nộ

­ Ly tr n đ  u ngộ ồ ố

­ D ng c  đo l ngụ ụ ườ

­ D ng c  rót, l c đá và ph uụ ụ ượ ễ

­ Máy xay đá bào

­ Mu ng, k p g pỗ ẹ ắ

­ Đ  lót lyế

­ D ng c  m  chaiụ ụ ở

­ Máy v t chanh/camắ

­ Que dài b ng th y tinh/nh a đ  khu y ằ ủ ự ể ấ mocktail, cocktail

­ Danh m c ho c th c đ n ụ ặ ự ơ mocktail, cocktail

­ Khăn lau dùng trong qu y bar, khăn ăn, khăn ph c vầ ụ ụ

­ D ng c  lau chùiụ ụ

­ Các lo i dao và th t ạ ớ

­ T  l nhủ ạ

­ Máy r a c c chén c a qu y bar hay ch u r aử ố ủ ầ ậ ử

­ Các lo i khácạ

6. Các lo i nguyên li u và ph  gia ạ ệ ụ mocktail, cocktail:

­ Đá viên, đá ay (đá bào)

­ Các lo i n c s tạ ướ ố

­ Các lo i n c hoa quạ ướ ả

­ S aữ

­ Kem t iươ

­ Các đ  trang trí ồ

­ Các đ  u ng có c nồ ố ồ

­ Hoa qu  t i (chanh, cam và các lo i khác)ả ươ ạ

­ Các lo i qu  đóng h p (anh đào, ô liu, cherry,…)ạ ả ộ

­ Mu iố



­ H t (h ) tiêuạ ồ

­ Đ ngườ

­ R u có v  đ ngượ ị ắ

­ Đ  trang trí ( ng hút, ô gi y trang trí, c ,…)ồ ố ấ ờ

7. Nh ng g i ý ho c thông tin:ữ ợ ặ

­ Giá cả

­ Khuy n mãi đ c bi tế ặ ệ

­ Các thành ph n nguyên li uầ ệ

­ Nh ng l a ch n thay th  thích h pữ ự ọ ế ợ

­ H ng vươ ị

­ R u m nh ch ng c tượ ạ ư ấ

­ Các lo i khácạ

8. Các lo i ạ mocktail, cocktail có th :ể

­ Mocktail, Cocktail  xay có thành ph n trái cây, ho c đã làm nhuy nầ ặ ễ  
b ng máy (Blended)ằ

­ Mocktail, Cocktail l c m nh trong bình, ly chuyên d ng (Shaken)ắ ạ ụ

­ Mocktail, Cocktail h n h p pha trong c c tr n (Mixed)ỗ ợ ố ộ

­ Mocktail, Cocktail đ c rót thành t ng/l p trong ly ph c v  (Layered)ượ ầ ớ ụ ụ

­ Mocktail, Cocktail đ c khu y trong c c tr n (Stirred)ượ ấ ố ộ

­ Cocktail rót l n, pha theo thành ph n: không l c, khu y hay tr n trongẫ ầ ắ ấ ộ  
ly ph c v  (Built)ụ ụ

9. Ly Mocktail, Cocktail:

­ Ly r u Martini  (Martini glass)ượ

­ Ly r u Brandy snifferượ

­ Ly sâm banh (Champagne flute)

­ Ly cocktail ki u cũ (Old ­ fashioned glass)ể

­ Ly Margarita (Margarita glass)

­ Ly tròn cao (Highball glass)

­ Ly cà phê ki u Ailen (Irish coffee glass)ể

­ Các lo i khácạ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ



Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n công vi cơ ị ự ể ượ ự ệ ệ  
t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá các ki nạ ơ ệ ặ ườ ỏ ế  
th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ng đứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ ể 
thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quy đ nhậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ ị  
trong ph m vi đạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá s  thànhươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự  
th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Chu n b  ph c v  cà phêẩ ị ụ ụ

MÃ S : CM13Ố

Đ n v  năng l c này cung c p nh ng năng l c c n thi t đ  t  ch c vàơ ị ự ấ ữ ự ầ ế ể ổ ứ  
chu n b  khu v c làm vi c s n sàng ph c v  các lo i cà phê, đ a ra nh ngẩ ị ự ệ ẵ ụ ụ ạ ư ữ  
g i ý cho khách hàng v  cà phê, qu ng bá và cung c p thông tin v  nh ng l aợ ề ả ấ ề ữ ự  
ch n các lo i cà phê.ọ ạ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. S p x p và chu n b  khu v c làm vi cắ ế ẩ ị ự ệ

 S p x p n i pha ch  cà phê m t cách an toàn và đ m b o v  sinh, dắ ế ơ ế ộ ả ả ệ ễ 
dàng cho vi c pha ch  và s  d ng các thi t b  máy móc, d ng c  và hàng hóaệ ế ử ụ ế ị ụ ụ  
liên quan

 Chu n b  và th c hi n công vi c h ng ngày theo yêu c u công vi cẩ ị ự ệ ệ ằ ầ ệ

 Hoàn t t công vi c chu n b  đ  ph c v  cà phê theo đúng quy trình ấ ệ ẩ ị ể ụ ụ



 B o qu n cà phê và các lo i hàng hóa khác trong t  b o qu n kín gióả ả ạ ủ ả ả  
thích h p đ  đ m b o ch t l ng và đ  t i c a hàng hóa theo quy trình đ mợ ể ả ả ấ ượ ộ ươ ủ ả  
b o v  sinh t i n i làm vi c và v  sinh an toàn th c ph mả ệ ạ ơ ệ ệ ự ẩ

2. Ph c v  và g i ý khách hàng s  d ng các lo i cà phêụ ụ ợ ử ụ ạ  

 Phát tri n và c p nh t thông tin v  các lo i đ  u ng cà phêể ậ ậ ề ạ ồ ố

 Tr  l i các câu h i c a khách hàng liên quan đ n các lo i đ  u ng cà ả ờ ỏ ủ ế ạ ồ ố
phê 

 T  v n cho khách hàng v  các lo i cà phê và tính ch t c a m i lo i,ư ấ ề ạ ấ ủ ỗ ạ  
n u phù h pế ợ

3. Phát tri n và qu ng bá thông tin v  các lo i cà phêể ả ề ạ

 Xác đ nh lo i cà phê đ c khách hàng yêu c u và  a thích, g i ý cácị ạ ượ ầ ư ợ  
lo i cà phê và đ  ăn kèm phù h p cho khách hàngạ ồ ợ

 Qu ng bá đ  u ng cà phê giá tr  cao trong nh ng c  h i thích h pả ồ ố ị ữ ơ ộ ợ

 Gi i thích cho khách hàng nh ng thông tin chính xác nh t v  các lo iả ữ ấ ề ạ  
đ  u ng cà phê ồ ố

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

V  sinh thi t b , d ng c , nguyên v t li u pha chệ ế ị ụ ụ ậ ệ ế

S  d ng khayử ụ

S  d ng bình l c, máy xay cà phê, máy pha cà phêử ụ ắ

S p x p, bài trí qu y barắ ế ầ

Thu d n bàn, qu y bar ọ ầ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

L ch s  và văn hóa c a các lo i đ  u ng cà phê ị ử ủ ạ ồ ố

Các lo i đ  u ng cà phê chính và đ c đi m c a chúngạ ồ ố ặ ể ủ

Các lo i h t cà phê, các lo i h ng v  và các cách rang cà phê, đ c bi t ạ ạ ạ ươ ị ặ ệ
là cà phê rang đ  pha ch  ể ế

Các lo i cà phê xay và các d ng c  xay cà phêạ ụ ụ

Đ c đi m c a các lo i máy và thi t b  pha cà phê, đ c đi m c a chúngặ ể ủ ạ ế ị ặ ể ủ  
và s  khác nhau gi a các lo iự ữ ạ

Các lo i và kích c  c a các lo i l i l c, chày/búa nén cà phê và cácạ ỡ ủ ạ ướ ọ  
thi t b  khácế ị



Các lo i s a khác nhau và đ c tính c a chúng, bao g m c  vi c chu nạ ữ ặ ủ ồ ả ệ ẩ  
b  và b o qu n các lo i s aị ả ả ạ ữ

Các yêu c u và đi u ki n tích tr  kho, b o qu n cà phê và các d ng cầ ề ệ ữ ả ả ụ ụ 
liên quan

Trình t  công vi c và vi c đáp  ng các yêu c u c a khách hàngự ệ ệ ứ ầ ủ

Các xu h ng hi n t i và m i n i v  ph c v  các lo i đ  u ng cà phêướ ệ ạ ớ ổ ề ụ ụ ạ ồ ố

  Đ c đi m c  b n c a các lo i đ  u ng cà phê: Cà phê truy n th ng (càặ ể ơ ả ủ ạ ồ ố ề ố  
phê đen nóng, cà phê đen đá, cà phê s a nóng, cà phê s a đá,…)ữ ữ

­ Cà phê Latte (cà phê nhi u s a)ề ữ

­ Cà phê Latte Macchiato (nh t ho c đ m)ạ ặ ậ

­ Cà phê Cappuccino

­ Cà phê Cappuccino Viennese

­ Cà phê Espresso 

­ Cà phê Flat white (nh t)ạ

­ Cà phê Long black (đ m đ c)ậ ặ

­ Cà phê Mocha

­ Cà phê Piccolo latte

­ Cà phê Ristretto

­ Cà phê Americano

­ Cà phê Irish

Đ c đi m v  ch t l ng và h ng v  c a các lo i cà phê theo đúngặ ể ề ấ ượ ươ ị ủ ạ  
xu t x  qu c gia và vùngấ ứ ố

­ Các thu c tính v t lý và hóa h cộ ậ ọ

­ K  thu t rang cà phêỹ ậ

­ Các tác d ng c a vi c rang, xay cà phêụ ủ ệ

­ Các cách xay cà phê và đ m b o đ  t iả ả ộ ươ

­ Tăng thêm v  và h ng cho cà phêị ươ

Cách hi u qu  nh t đ  qu ng bá thông tin v  các lo i cà phêệ ả ấ ể ả ề ạ

L i ích c a m i ph ng pháp qu ng bá ợ ủ ỗ ươ ả

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Thi t b , d ng c :ế ị ụ ụ



­ Các lo i máy xay cà phê ho c các lo i c i xay th ng hi uạ ặ ạ ố ươ ệ

­ D ng c  ph c v :chén, đĩa đ ng chén, c c to và các lo i ly c  khácụ ụ ụ ụ ự ố ạ ỡ  
nhau

­ Các đ  d ng c  (dao, thìa, dĩa)ồ ụ ụ

­ D ng c  cân đoụ ụ

­ D ng c  d m/nén cà phêụ ụ ầ

­ Ch t t y r a các ph u l c và máy pha cà phêấ ẩ ử ễ ọ

­ Nhi t kệ ế

­ Thùng b o qu n v i các kích c  và ch t li u phù h pả ả ớ ỡ ấ ệ ợ

­ Thùng đ ng bã cà phêự

2. Quy trình, th  t c:ủ ụ

­ Các quy đ nh và quy trình đ i v i ng i có th m quy n và đ c đàoị ố ớ ườ ẩ ề ượ  
t o v  th c hi n các ho t đ ng c  th  liên quan đ n v n hành, ch nh s a, làmạ ề ự ệ ạ ộ ụ ể ế ậ ỉ ử  
s ch và b o trì thi t b  ạ ả ế ị

­ Nh ng tình hu ng do đào t o viên, k  thu t viên và ng i có th mữ ố ạ ỹ ậ ườ ẩ  
quy n th c hi nề ự ệ

­ Nh ng yêu c u c  th  đ i v i vi c làm v  sinh và b o d ng th ngữ ầ ụ ể ố ớ ệ ệ ả ưỡ ườ  
xuyên ho c đ nh kặ ị ỳ

­ Các yêu c u v  vi c ki m tra và thay th  các b  ph n và thi t bầ ề ệ ể ế ộ ậ ế ị

­ M t s  yêu c u đ c bi t đ  trang trí cà phê tr c khi s  d ng, nhộ ố ầ ặ ệ ể ướ ử ụ ư 
dùng khuôn, bi u t ng, r c lên trên và ngh  thu t trang trí cà phêể ượ ắ ệ ậ

­ Các quy đ nh và quy trình qu n lý kho, đ t hàng và luân chuy nị ả ặ ể

3. Chu n b  ph c v  cà phê b ng máy:ẩ ị ụ ụ ằ

­ B t máy cho đ n khi đ t đ c nhi t đ  và áp l c thích h pậ ế ạ ượ ệ ộ ự ợ

­ Bày s n tách,  đĩa kê tách, đĩa, bình có tay c m, ly và các lo i đ  dùngẵ ầ ạ ồ  
ph c v  khácụ ụ

­ V  sinh t t c  các d ng cệ ấ ả ụ ụ

­ Đ m b o cung c p đ y đ  cà phê, các lo i s a khác nhau và đ ng,ả ả ấ ầ ủ ạ ữ ườ  
bao g m c  các lo i đ ng đ c bi t và các đ  thay thồ ả ạ ườ ặ ệ ồ ế

­ Thêm h ng li u và trang trí trên m tươ ệ ặ

­ Chu n b  và x p đ t d ng c  thìa, dĩa, gi y ăn và khăn ănẩ ị ế ặ ụ ụ ấ

4. Chu n b  và ph c v  cà phê th  công:ẩ ị ụ ụ ủ

­ L y tách, đĩa kê tách, ly, thìa cà phê, phin cà phê, và các lo i đ  dùngấ ạ ồ  
ph c v  khácụ ụ



­ V  sinh t t c  các d ng cệ ấ ả ụ ụ

­ Đ m b o cung c p đ y đ  cà phê, các lo i s a khác nhau và đ ng,ả ả ấ ầ ủ ạ ữ ườ  
bao g m c  các lo i đ ng đ c bi t và các đ  thay thồ ả ạ ườ ặ ệ ồ ế

­ Chu n b  và x p đ t d ng c  thìa, dĩa, gi y ăn và khăn ănẩ ị ế ặ ụ ụ ấ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n công vi cơ ị ự ể ượ ự ệ ệ  
t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá các ki nạ ơ ệ ặ ườ ỏ ế  
th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ng đứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ ể 
thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quy đ nhậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ ị  
trong ph m vi đạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá s  thànhươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự  
th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Pha ch  cà phêế

MÃ S : CM14Ố

Đ n v  năng l c này đ  c p các năng l c c n thi t đ  chi t xu t vàơ ị ự ể ậ ự ầ ế ể ế ấ  
chu n b  pha ché cà phê b ng các ph ng pháp khác nhau đ  ph c v  kháchẩ ị ằ ươ ể ụ ụ  
trong các qu y bar, nhà hàng, khách s n.ầ ạ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Ch n và xay cà phê ọ



 Ch n và xay cà phê theo kích ọ cỡ phù h p v i yêu c u và s  thích c aợ ớ ầ ở ủ  
khách hàng

 Chú ý xem xét các y u t  môi tr ng và thi t b   nh h ng đ n li uế ố ườ ế ị ả ưở ế ề  
l ng cà phê, đi u ch nh vi c xay cũng nh  l ng cà phê cho phù h p ượ ề ỉ ệ ư ượ ợ

2. Chi t xu t ế ấ cà phê b ng máyằ

 Ch n  ọ các lo i  ạ tách ho c ly thích h p, đ m b o lyặ ợ ả ả   s ch vàạ   tách ph iả  
đ c làm  m tr c khi ượ ấ ướ pha chế

Đong m t l ng cà phê ho c phân chia l ng cà phê theo yêu c u, đ tộ ượ ặ ượ ầ ặ  
vào l i l c đã đ c làm s ch, nén đ u cà phê b ng cách s  d ng áp l cướ ọ ượ ạ ề ằ ử ụ ự  
chính xác

 Đ m b o đ u phun n c ph i s ch tr c khi l p tay gi  l i l cả ả ầ ướ ả ạ ướ ắ ữ ướ ọ

 Ki m soát l ng n c và áp su t b m, dung hòa gi a các chu k  đ mể ượ ướ ấ ơ ữ ỳ ả  
b o tuân th  các quy trìnhả ủ

 Phân tích t  l  chi t xu t cà phê và có s  đi u ch nh n u c n thi tỷ ệ ế ấ ự ề ỉ ế ầ ế

 Đánh giá ch t l ng chi t xu t cà phê b ng m t và đi u ch nh h ngấ ượ ế ấ ằ ắ ề ỉ ươ  
v  n u c n thi tị ế ầ ế

 Ki m tra l ng cà phê đã dùng (mi ng ho c bánh cà phê) đ  xác đ nhể ượ ế ặ ể ị  
b t c  yêu c u đi u ch nh nào v  đ nh l ng và k  thu t ấ ứ ầ ề ỉ ề ị ượ ỹ ậ

 X  n c t  đ u phun trong vòng hai giây tr c khi l p tay gi  l iả ướ ừ ầ ướ ắ ữ ướ  
l c đ  chi t xu t cà phêọ ể ế ấ

3. Chi t xu t cà phê b ng phin l cế ấ ằ ọ

 Ch n ọ các lo i ạ tách, ly thích h p và phin pha đúng kích c  đ m b o cácợ ỡ ả ả  
lo i d ng c  ạ ụ ụ s ch và ạ ph i đ c làm  m tr c khi ả ượ ấ ướ pha chế

 Đong l ng cà phê theo đúng t  l  và đ t lên tách/ly cà phê, đ t cái nénượ ỷ ệ ặ ặ  
cà phê lên trên th t ch t ậ ặ

 Đ  n c sôi t  t  vào phin pha cho ng m d n ổ ướ ừ ừ ấ ầ

 Đ y n p phin pha l iậ ắ ạ

4. B t s aọ ữ

 Ch n đúng lo i s a l nh và bình l nh s ch s , phù h p v i các yêuọ ạ ữ ạ ạ ạ ẽ ợ ớ  
c u đ i v i cà phê và s  l ng đ  u ng đ c g iầ ố ớ ố ượ ồ ố ượ ọ

 X  n c còn th a t   ng h i tr c và sau khi t o b t s a, lau s chả ướ ừ ừ ố ơ ướ ạ ọ ữ ạ  
sau khi s  d ng ử ụ



 T o b t s a theo t ng lo i s a và các yêu c u đ t hàng c  thạ ọ ữ ừ ạ ữ ầ ặ ụ ể

 K t h p b t và s a b ng cách l c, đ m b o đ  m n đ uế ợ ọ ữ ằ ắ ả ả ộ ị ề

  Đ  s a nhanh, đ u và nh t quán theo t ng phong cách cà phê và sổ ữ ề ấ ừ ở 
thích c a khách hàngủ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 V  sinh thi t b , d ng c  pha ch  các lo i đ  u ng cà phêệ ế ị ụ ụ ế ạ ồ ố

 S  d ng khayử ụ

 S  d ng bình l c, máy pha cà phê, máy xay cà phêử ụ ắ

 Gi i thi u, ti p nh n các yêu c u v  các lo i đ  u ng cà phêớ ệ ế ậ ầ ề ạ ồ ố

 Pha ch  các lo i đ  u ng cà phêế ạ ồ ố

 Đánh b t s aọ ữ

 Thu d n bàn, qu y bar ọ ầ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Các nguyên t c c  b n khi pha ch  cà phêắ ơ ả ế

 T  l  rót thích h p đ i v i ỷ ệ ợ ố ớ t ng lo i đ  u ng ừ ạ ồ ố cà phê 

 Các y u t   nh h ng đ n ch t l ng cà phêế ố ả ưở ế ấ ượ

 Các lo i máy xay và thi t b  cà phêạ ế ị

S  tác đ ng lên h ng v  c a cà phê do:ự ộ ươ ị ủ

­ Đ  s ch s  c a máy pha chộ ạ ẽ ủ ế

­ Nhi t đ  n c và áp su tệ ộ ướ ấ

  Các đi u ki n b o qu n và yêu c u đ i v i cà phê và các nguyên li uề ệ ả ả ầ ố ớ ệ

  Các quy trình b o trì và làm v  sinhả ệ

Các tri u ch ng h ng hóc trong máy pha cà phê và máy xayệ ứ ỏ  cà phê

  Trình t  pha ch  và ph c v  các đ  u ng đ c khách yêu c u ự ế ụ ụ ồ ố ượ ầ

  Tiêu chu n c a ngành và c a đ n v  v :ẩ ủ ủ ơ ị ề

­ Các đ  dùng ph c v  cho vi c trình bày ồ ụ ụ ệ các lo i đ  u ng ạ ồ ố cà phê 

­ Các đ  dùng đi kèm đ  tăng giá tr  c a đ  u ngồ ể ị ủ ồ ố

­ Đ  u ng bao g m c  ngh  thu t v  cà phêồ ố ồ ả ệ ậ ẽ



ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các phong cách cà phê đ c pha ch :ượ ế

­ Cà phê truy n th ng (cà phê đen nóng, cà phê đen đá, cà phê s a nóng,ề ố ữ  
cà phê s a đá,…)ữ

­ Cà phê Latte (cà phê nhi u s a)ề ữ

­ Cà phê Latte Macchiato (nh t ho c đ m)ạ ặ ậ

­ Cà phê Cappuccino

­ Cà phê Cappuccino Viennese

­ Cà phê Espresso 

­ Cà phê Flat white (nh t)ạ

­ Cà phê Long black (đ m đ c)ậ ặ

­ Cà phê Mocha

­ Cà phê Piccolo latte

­ Cà phê Ristretto

­ Cà phê Americano

­ Cà phê Irish

2. Các y u t  c n xem xét khi xay cà phê:ế ố ầ

­ Máy xay đ c chu n b  tr cượ ẩ ị ướ

­ Phân tích c m quan vi c xay cà phê g m:ả ệ ồ

+ Th  giácị

+ Xúc giác

+ Kh u giácứ

+ V  giác (n m s n ph m đã hoàn thành)ị ế ả ẩ

3. K t thúc các ho t đ ng ph c v :ế ạ ộ ụ ụ

­ L y cà phê h t còn l i t  ph u vào cu i ngày ho c cu i ca làm vi cấ ạ ạ ừ ễ ố ặ ố ệ

­ B o qu n theo các yêu c u c a đ n vả ả ầ ủ ơ ị

4. Theo dõi và đánh giá máy pha cà phê và máy xay:

­ Đ m b o ph n/khoanh đo l ng đ nh l ng cà phê chính xác ả ả ầ ườ ị ượ

­ Ki m tra h i và áp su t b mể ơ ấ ơ

­  Tháo các b  ph n bên ngoài c a máy xay, quan sát các quy trình anộ ậ ủ  
toàn c n thi t theo  yêu c u c a đ n vầ ế ầ ủ ơ ị

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ



Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá cácệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ  
ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ngế ứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ  
đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quyể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ  
đ nh trong ph m vi đị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự  Ph c v  và trình bày cà phêụ ụ
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Đ n v  năng l c này đ  c p đ n các năng l c c n thi t đ  ph c v  cácơ ị ự ề ậ ế ự ầ ế ể ụ ụ  
lo i đ  u ng cà phê trong các qu y bar, nhà hàng, khách s n khac nhau, sạ ồ ố ầ ạ ử 
d ng các thi t b , d ng c  pha ch  bao g m c  vi c b o qu n cà phê, làmụ ế ị ụ ụ ế ồ ả ệ ả ả  
s ch và b o trì máy móc.ạ ả

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Trình bày và ph c v  ụ ụ các lo i đ  u ng ạ ồ ố cà phê 

Trình bày cà phê h p d n, s  d ng c c s  ho c ly th y tinh s ch s ,ấ ẫ ử ụ ố ứ ặ ủ ạ ẽ  
tránh nh  gi t và làm tràn ra ngoàiỏ ọ

Ph c v  cà phê   nhi t đ  yêu c u, theo phong cách và yêu c u c aụ ụ ở ệ ộ ầ ầ ủ  
khách hàng cùng ph c v  v i kem, b t s a và các đ  kèm theo thích h pụ ụ ớ ọ ữ ồ ợ

2. Làm s ch và b o trì máy pha cà phêạ ả , các d ng c  pha cà phêụ ụ

Tuân th  các yêu c u v  an toàn và s c kh e trong các quy trình làmủ ầ ề ứ ỏ  
s ch và b o trì thi t bạ ả ế ị

Làm s ch toàn b  ph n máy và các ph  ki n m t cách k  l ng và anạ ộ ầ ụ ệ ộ ỹ ưỡ  
toàn theo yêu c u k  thu t c a nhà s n xu t, s  d ng các ph ng pháp vầ ỹ ậ ủ ả ấ ử ụ ươ ệ 
sinh  thích h p cũng nh    v i  các s n ph m và ch t   li u   làm s ch đ cợ ư ớ ả ẩ ấ ệ ạ ượ  
khuy n cáoế

Theo dõi và đánh giá cách v n hành cũng nh  hi u qu  c a máy pha càậ ư ệ ả ủ  
phê và máy xay trong quá trình s  d ng, x  lý phù h p các l i h ng hóc khiử ụ ử ợ ỗ ỏ  
c n thi tầ ế

Xác đ nh các tình hu ng c n s  h  tr  c a k  thu t viên đã đ c đàoị ố ầ ự ỗ ợ ủ ỹ ậ ượ  
t o, th  đi n có gi y phép ho c m t nhân viên lâu năm đ c ch  đ nh t i đ nạ ợ ệ ấ ặ ộ ượ ỉ ị ạ ơ  
vị

S  d ng các ngu n năng l ng và n c hi u qu  khi pha ch  cà phê vàử ụ ồ ượ ướ ệ ả ế  
làm s ch thi t b  đ  gi m thi u tác đ ng x u đ n môi tr ng ạ ế ị ể ả ể ộ ấ ế ườ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

  Giao ti p v i khách hàngế ớ

V  và trang trí cà phê b ng b t s a ho c các nguyên li u khácẽ ằ ọ ữ ặ ệ

  L a ch n đ  dùng đ  ph c v  và trình bày các lo i đ  u ng cà phêự ọ ồ ể ụ ụ ạ ồ ố

S  d ng khayử ụ

Ph c v  các lo i đ  u ng cà phêụ ụ ạ ồ ố

Làm s ch và b o trì máy pha cà phêạ ả , máy xay cà phê

Gi i quy t các tình hu ng phát sinhả ế ố



Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Cách th c trình bày  ứ các lo i đ  u ng  ạ ồ ố cà phê h p d n b ng cách sấ ẫ ằ ử 
d ng các phong cách thích h pụ ợ

Các y u t  trong ph c v  cà phê theo phong cách và yêu c u c a khách hàng  ế ố ụ ụ ầ ủ

Các đ  dùng đ c s  d ng đ  trình bày ồ ượ ử ụ ể các lo i đ  u ng ạ ồ ố cà phê 

Các đ  kèm theo đ c s  d ng đ  làm tăng giá tr  c a đ  u ngồ ượ ử ụ ể ị ủ ồ ố

Quá trình trình bày đ  u ngồ ố  cà phê, bao g m ngh  thu t v /t o hình cà phêồ ệ ậ ẽ ạ

  Vi c b o qu n h t cà phê, cà phê xay, s a và các nguyên li u khác theoệ ả ả ạ ữ ệ  
yêu c u:ầ

­ Đi u ki n môi tr ng phù h p đ  b o đ m an toàn th c ph mề ệ ườ ợ ể ả ả ự ẩ

­ Các ph ng pháp thích h p đ  t i  u hóa th i gian s  d ngươ ợ ể ố ư ờ ử ụ

   Các ph ng pháp đ m b o s  d ng hi u qu  các nguyên li u và gi mươ ả ả ử ụ ệ ả ệ ả  
thi u lãng phíể

   Các thi t b  đ c s  d ng đ  pha ch  ế ị ượ ử ụ ể ế các lo i đ  u ng ạ ồ ố cà phê b ngằ  
máy, bao g m các đ c tính và ch c năng k  thu t c a các máy pha cà phê vàồ ặ ứ ỹ ậ ủ  
máy xay khác nhau 

 Các quy trình làm s ch và b o trì máy pha cà phê và máy xayạ ả  cà phê

   Các v n đ  và các l i th ng xuyên x y ra v i máy pha cà phê và máy xayấ ề ỗ ườ ả ớ

 Công vi c qu n lý s  l ng l n đ  u ng khách yêu c uệ ả ố ượ ớ ồ ố ầ

   Các v n đ  v  chi phí và l i nhu n liên quan đ n vi c cung c p d chấ ề ề ợ ậ ế ệ ấ ị  
v  cà phê, bao g m s n ph m, thi t b , ph  ki n và giá c  c a các s n ph mụ ồ ả ẩ ế ị ụ ệ ả ủ ả ẩ  
trong th c đ nự ơ .

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Trình bày cà phê:

­ S  d ng đ  s  s chử ụ ồ ứ ạ

­ S  d ng ly th y tinhử ụ ủ

­ Tránh nh  gi t và làm tràn ra ngoàiỏ ọ

­ Ph c v  cà phê   m c nhi t đ  yêu c uụ ụ ở ứ ệ ộ ầ

­ Ph c v  cà phê theo yêu c u và phong cách c a khách hàng  ụ ụ ầ ủ

­ Ph c v  cà phê v i kem, b t s a và đ  kèm theo thích h pụ ụ ớ ọ ữ ồ ợ

2. Quy trình làm s chạ  máy pha cà phê, máy xay cà phê:



­ Lau toàn b  máy đ  đ m b o s ch sộ ể ả ả ạ ẽ

­  Làm s ch bình ch a n c nóng, x  h t h i n c và làm s ch máyạ ứ ướ ả ế ơ ướ ạ  
b ng ph ng pháp làm s ch thích h pằ ươ ạ ợ

­ Đ  n c sôi đ  làm s ch  ng thoát n cổ ướ ể ạ ố ướ

­ Làm s ch máy vào cu i chu k  ph c v , s  d ng n c s ch đ  đ mạ ố ỳ ụ ụ ử ụ ướ ạ ể ả  
b o không có hóa ch t và d  l ng khác còn đ ng l iả ấ ư ượ ọ ạ

­ Làm s ch ph u đ ng h t cà phê b ng ph ng pháp lau  m, làm khôạ ễ ự ạ ằ ươ ẩ  
hoàn toàn tr c khi ti p t c đ  h t cà phê vào và b o qu nướ ế ụ ổ ạ ả ả

­ Ch i nút l y cà phêả ấ

­ Làm s ch t t c  các ph n còn l i b ng ph ng pháp lau khôạ ấ ả ầ ạ ằ ươ

­ Làm s ch đ u phun n c theo ph ng pháp đã đ c khuy n cáo c aạ ầ ướ ươ ượ ế ủ  
ngành, s  d ng m t b  l c s ch và ch t t y r a máy thích h p ử ụ ộ ộ ọ ạ ấ ẩ ử ợ

­ S  d ng các lo i khăn đánh mã theo màu, nh  khăn màu xanh đ  vử ụ ạ ư ể ệ 
sinh chung, khăn màu vàng đ  làm s ch và b c  ng h iể ạ ọ ố ơ

­ Lau  ng h i sau m i l n s  d ng b ng m t mi ng v i  mố ơ ỗ ầ ử ụ ằ ộ ế ả ẩ

­ Đ i v i nh ng ch  b  đóng c c thì b c  ng h i trong m t mi ng v iố ớ ữ ỗ ị ụ ọ ố ơ ộ ế ả  
s ch, m  van và x  n c nóng, v i đi u ki n có l  thoát h i, đ  làm m mạ ở ả ướ ớ ề ệ ỗ ơ ể ề  
ph n s a b  đóng c c, sau đó lau b ng v i  mầ ữ ị ụ ằ ả ẩ

­ R a khay h ng cà phê trànử ứ

­  G   l i   l c  vòi  phun  và   tháo   r i  n u   thích  h p,   làm s ch  b ngỡ ướ ọ ờ ế ợ ạ ằ  
ph ng pháp làm  m và l p l i ươ ẩ ắ ạ

­ Làm s ch bên trong đ u vòi phun b ng bàn ch i ho c mi ng v i thích h pạ ầ ằ ả ặ ế ả ợ

­ Làm s ch l i l c, tay gi  l i l c và vòi h i sau khi tháo ra b ngạ ướ ọ ữ ướ ọ ơ ằ  
ph ng pháp làm  mươ ẩ

­ S  d ng các ph ng pháp x  lý chính xác và thân thi n môi tr ngử ụ ươ ử ệ ườ  
đ i v i rác th i t  vi c pha ch  cà phê, bao g m c  th y tinh tái ch , chaiố ớ ả ừ ệ ế ồ ả ủ ế  
nh a và thùng đ ngự ự

3. Các ph ng pháp làm s ch ph i ươ ạ ả s  d ng k t h p nhi uử ụ ế ợ ề  k  thu t:ỹ ậ

­  K   thu t  làm s ch  t:  s  d ng n c  m và ch t   t y  r a đ cỹ ậ ạ ướ ử ụ ướ ấ ấ ẩ ử ượ  
khuy n cáo đ  ngâm các b  ph n khác nhau và làm s ch b ng mi ng b tế ể ộ ậ ạ ằ ế ọ  
bi n, v i  m ho c v t lau chùi (ch  dành cho tay gi  l i l c) ể ả ẩ ặ ậ ỉ ữ ướ ọ

­ K  thu t lau khô: tr c h t s  d ng m t mi ng v i  m, sau đó là m tỹ ậ ướ ế ử ụ ộ ế ả ẩ ộ  
mi ng v i khôế ả

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ



Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá cácệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ  
ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ngế ứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ  
đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quyể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ  
đ nh trong ph m vi đị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự



TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Ơ Ị Ự L p k  ho ch và giám sát ch t l ng đậ ế ạ ấ ượ ồ 
u ngố

MÃ S : CM1Ố 6

Đ n v  năng l c này mô t  các năng l c c n thi t đ  l p k  ho ch vàơ ị ự ả ự ầ ế ể ậ ế ạ  
giám sát ch t l ng đ  u ng đ c ph c v  t i các qu y bar, nhà hàng, kháchấ ượ ồ ố ượ ụ ụ ạ ầ  
s n.ạ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L p k  ho ch ph c v  đ  u ng ậ ế ạ ụ ụ ồ ố

Xây d ng danh m c đ  u ng cà phê có tính đ n yêu c u v  l i nhu n,ự ụ ồ ố ế ầ ề ợ ậ  
th  tr ng m c tiêu, k t c u dân s  và th  hi u khách hàng ị ườ ụ ế ấ ố ị ế

L a ch n nhà cung c p và rang cà phê, đ m b o vi c mua cà phê phùự ọ ấ ả ả ệ  
h p v i k  ho ch và ch t l ngợ ớ ế ạ ấ ượ

Gi  liên l c v i nhà cung c p và rang cà phê đ  đ m b o ch t l ng càữ ạ ớ ấ ể ả ả ấ ượ  
phê đáp  ng đ c tiêu chu n ch t l ng c a đ n vứ ượ ẩ ấ ượ ủ ơ ị

2. Giám sát hàng  hóa, nguyên li u và ệ ch t l ng đ  u ng ấ ượ ồ ố

Nh n bi t nh ng đ c tính đáng mong mu n c a cà phê espresso cao c pậ ế ữ ặ ố ủ ấ

Đánh giá h t cà phê đ  đ m b o đ  t i ngonạ ể ả ả ộ ươ

Giám sát vi c xay cà phê đ  đ m b o ch t l ng và tính  n đ nh c aệ ể ả ả ấ ượ ổ ị ủ  
công đo n chi t xu t cà phêạ ế ấ

Giám sát bi n đ i c a môi tr ng có  nh h ng đ n li u l ng vàế ổ ủ ườ ả ưở ế ề ượ  
đi u ch nh vi c nghi n cà phê cũng nh  tính toán li u l ng phù h pề ỉ ệ ề ư ề ượ ợ

Đánh giá ch t l ng đ  u ng cà phê, ch n đoán l i và nh ng v n đấ ượ ồ ố ẩ ỗ ữ ấ ề 
v  ch t l ng h t cà phê, vi c xay cà phê và đ  u ng cà phêề ấ ượ ạ ệ ồ ố

Giám sát vi c chi t xu t và ph c v  cà phê đ m b o ch t l ng và tính  n đ nhệ ế ấ ụ ụ ả ả ấ ượ ổ ị

Đánh giá k t c u và nhi t đ  s a đ c ph c vế ấ ệ ộ ữ ượ ụ ụ



Tìm hi u và xem xét nh ng ph n h i v  ch t l ng đ  u ng cà phêể ữ ả ồ ề ấ ượ ồ ố  
c a khách hàng và nhân viênủ

Đ m b o nguyên li u và đ  ăn kèm đ c b o qu n trong đi u ki n vàả ả ệ ồ ượ ả ả ề ệ  
đ  ch a h p lýồ ứ ợ

Đ m b o đ  u ng cà phê đ c trình bày đúng cách và h p d n v i đả ả ồ ố ượ ấ ẫ ớ ồ 
ăn kèm h p lýợ

3. Giám sát và duy trì trang thi t bế ị

Giám sát máy pha cà phê espresso và các thi t b  khác đ  đ m b o quáế ị ể ả ả  
trình v n hành đáng tin c y và có hi u quậ ậ ệ ả

Giám sát nhi t đ  và áp su t n cệ ộ ấ ướ

Xây d ng quy t c v  sinh, b o trì, x  lý ch t th i và tái ch  trên c  sự ắ ệ ả ử ấ ả ế ơ ở 
b o v  môi tr ngả ệ ườ

Nh n bi t nhu c u v  trang thi t b  m i và đ  ph c v  có tính đ nậ ế ầ ề ế ị ớ ồ ụ ụ ế  
nh ng cân nh c phù h p và đánh giá nh ng l a ch nữ ắ ợ ữ ự ọ

Nh n bi t tình hu ng ph i s  d ng k  thu t viên ph c v  chuyên tráchậ ế ố ả ử ụ ỹ ậ ụ ụ

Lên l ch cho nh ng yêu c u d ch v  và thay th  thi t b  h ng vào th iị ữ ầ ị ụ ế ế ị ỏ ờ  
gian phù h pợ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

  L p k  ho ch ph c v  đ  u ng ậ ế ạ ụ ụ ồ ố

Giám sát ch t l ng đ  u ng ấ ượ ồ ố

Giám sát và duy trì trang thi t b , máy mócế ị

B o qu n đ  u ng và các hàng hóa, nguyên li uả ả ồ ố ệ

Giao ti p v i khách hàng và nhà cung c p đ  u ngế ớ ấ ồ ố

Gi i quy t các tình hu ng phát sinhả ế ố

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Cách th c đ m b o quy t c v  sinh và an toàn lao đ ng liên quan đ nứ ả ả ắ ệ ộ ế  
vi c pha ch , ph c v  và b o qu n ệ ế ụ ụ ả ả đ  u ngồ ố  và trang thi t b  ph c vế ị ụ ụ

Ph ng pháp đ  đ m b o s  d ng s n ph m hi u qu  và gi m thi u rác th iươ ể ả ả ử ụ ả ẩ ệ ả ả ể ả

Cách liên l c v i các thành viên khác trong nhóm, làm rõ các yêu c u,ạ ớ ầ  
cung c p thông tin, l ng nghe và di n gi i thông tin cũng nh  giao ti p khôngấ ắ ễ ả ư ế  
l iờ



Cách tính toán kh i l ng đ c yêu c u đ  cung c p theo đ n đ t hàngố ượ ượ ầ ể ấ ơ ặ  
và tính chi phí

Giá và m c lãi t  vi c cung c p d ch v  ứ ừ ệ ấ ị ụ đ  u ngồ ố , bao g m s n ph m,ồ ả ẩ  
trang thi t b  và giá c  t ng thành ph n trong th c đ nế ị ả ừ ầ ự ơ

Cách ch n đoán và s a l i trong máy và thi t b  pha cà phêẩ ử ỗ ế ị

Nh ng yêu c u pháp lý ữ ầ liên quan đ n bán và cung c p các lo i r uế ấ ạ ượ

Nh ng tác đ ng t i h ng v  c a đ  u ng ữ ộ ớ ươ ị ủ ồ ố

Nh ng tiêu chu n c a ngành và c a doanh nghi p v :   ữ ẩ ủ ủ ệ ề

­ Đ  ph c v  đ c s  d ng đ  trình bày đ  u ngồ ụ ụ ượ ử ụ ể ồ ố

­ Đ  ăn kèm đ  làm n i b t đ  u ngồ ể ổ ậ ồ ố

­ Trình bày đ  u ng ồ ố

Vi c b o qu n ệ ả ả các lo i đ  u ng, hàng hóa vàạ ồ ố  các nguyên li u khácệ

­  Đi u ch nh nhi t đ  môi tr ng phù h p đ  đ m b o an toàn th cề ỉ ệ ộ ườ ợ ể ả ả ự  
ph mẩ

­ Ph ng pháp thích h p đ  t i đa hóa h n s  d ngươ ợ ể ố ạ ử ụ

­ Các ph ng pháp đ m b o s  d ng hi u qu  các nguyên li u và gi mươ ả ả ử ụ ệ ả ệ ả  
thi u rác th iể ả

  Nh ng đ c đi m k  thu t và ch c năng c a các lo i máy ữ ặ ể ỹ ậ ứ ủ ạ móc

Quy trình làm s ch và b o trì ạ ả các lo i máy mócạ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Ki n th c có th  đ c thu th p:ế ứ ể ượ ậ

­ Các t  ch c hi p h i và t  ch c trong ngành ổ ứ ệ ộ ổ ứ

­ Vi c n m th  đ  u ng ệ ế ử ồ ố

­ Các sách tham kh o v  ả ề đ  u ngồ ố

­ Các ph ng ti n truy n thông ph  thông và th ng m i, thông tin tươ ệ ề ổ ươ ạ ừ 
các nhà cung c pấ

­ Nhà cung c p ấ các lo i đ  u ngInternetạ ồ ố

­ Tri n lãm th ng m iể ươ ạ

2. Đ  đánh giá ch t l ng: ể ấ ượ

­ Ph n h i c a khách hàngả ồ ủ

­ Thông tin ho c d  li u v : ặ ữ ệ ề

+ Khách hàng quay tr  l i (khách quen)ở ạ



+ Doanh s  c a t ng lo i đ  u ng ố ủ ừ ạ ồ ố

+ Các tiêu chu n c a doanh nghi p Ph n h i c a nhân viênẩ ủ ệ ả ồ ủ

­ Phân tích các giác quan bao g m: ồ

+ Kh u giácứ

+ Xúc giác

+ V  giácị

+ Th  giácị

3. Đ  giám sát:ể

­ Nh n di n và d  đoán các l i ậ ệ ự ỗ

­ Đi u ch nh vi c p, s p x p các lo i máy móc theo h ng d n c a nhàề ỉ ấ ắ ế ạ ướ ẫ ủ  
s n xu t cũng nh  yêu c u b o hành ả ấ ư ầ ả

­ V  sinh các thi t b , máy móc đúng quy trình, đ nh k  theo tiêu chu nệ ế ị ị ỳ ẩ

4. Thi t b  pha ch :ế ị ế

­ Bình l c, bình bostonắ

­ L c đáượ

­ Vá đá

­ Ly tr n th y tinhộ ủ

­ Máy xay hoa quả

­ Máy ép hoa quả

­ D ng c  m  n p h pụ ụ ở ắ ộ

­ D ng c  đong (Jigger)ụ ụ

­ D ng c  v t cam, chanhụ ụ ắ

­ Chày d mầ

­ Bình x t kem t iị ươ

­ Các lo i ly, c c tách ạ ố

­ Thùng rác ch a bã cà phê đã nghi n ứ ề

­ L i l c ướ ọ

­ Bàn ch i đ  c  r a ả ể ọ ử

­ Máy nghi n/xay cà phê ề

­ Khăn làm s ch có mã màu ạ

­ Máy pha cà phêcùng các ph  ki n ụ ệ

­ Búa nén cà phê



­ Thi t b  đo l ng:ế ị ườ

+ Đ ng h  b m gi  ồ ồ ấ ờ

+ Nhi t k  ệ ế

­ Bình t o b t s a ạ ọ ữ

­ Khăn gi yấ

­ L  tr n b t sôcôla ho c quọ ộ ộ ặ ế

­ Khay ph c vụ ụ

­ Thìa 

­ Thìa khu yấ

­ Thùng b o qu n đ  dùng ả ả ồ

­  ng hútỐ

­ Khay, c c b ng gi y cho khách mua đ  ăn mang điố ằ ấ ồ

5. Đ  ph c v : ồ ụ ụ

­ Khay ch ng tr n ch  nh t/trònố ơ ữ ậ

­ B  tách trà/cà phê (đĩa kê, tách, thìa)  ộ

­ Khăn ph c vụ ụ

­ Ly th y tinh các lo iủ ạ

6.  Nh ng chú ý:ữ

­ Chi phí

­ S  tin c yự ậ

­ Uy tín c a nhà cung c pủ ấ

­ D ch v  có s nị ụ ẵ

­ Kích c  và s c ch a đ  đáp  ng yêu c u ph c v  bán hàng  ỡ ứ ứ ể ứ ầ ụ ụ

­ Đ c tính k  thu t ặ ỹ ậ

­ T p hu n v n hành ậ ấ ậ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n công vi cơ ị ự ể ượ ự ệ ệ  
t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá các ki nạ ơ ệ ặ ườ ỏ ế  
th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ng đứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ ể 
thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quy đ nhậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ ị  
trong ph m vi đạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá s  thànhươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự  
th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự



­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­  Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Giám sát d ch v  ăn u ngị ụ ố

MÃ S : CM1Ố 6

Đ n v  năng l c này bao g m các năng l c c n thi t đ  giám sát, duy trìơ ị ự ồ ự ầ ế ể  
và c i thi n d ch v  ăn u ng.ả ệ ị ụ ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Giám sát, duy trì và c i thi n d ch v  ăn u ng ả ệ ị ụ ố

Th ng xuyên giám sát các c p đ  d ch v  thông qua vi c ti p xúc g nườ ấ ộ ị ụ ệ ế ầ  
gũi v i các ho t đ ng h ng ngàyớ ạ ộ ằ

K p th i phát hi n các v n đ  liên quan đ n ch t l ng ho c kháchị ờ ệ ấ ề ế ấ ượ ặ  
hàng và có nh ng đi u ch nh t ng  ng thích h pữ ề ỉ ươ ứ ợ

Đi u ch nh các quy trình và h  th ng v i s  tham v n ề ỉ ệ ố ớ ự ấ c a đ ng nghi pủ ồ ệ  
đ  nâng cao ch t l ng d ch vể ấ ượ ị ụ

Tham kh o ý ki n ả ế đ ng nghi p v  các cách th c c i thi n c p đ  d chồ ệ ề ứ ả ệ ấ ộ ị  
vụ

2. L p k  ho ch và t  ch c công vi cậ ế ạ ổ ứ ệ



Lên l ch làm vi c đ  nâng cao hi u qu  và ch t l ng d ch v  kháchị ệ ể ệ ả ấ ượ ị ụ  
hàng

Phân công công vi c m t cách h p lý và t o đi u ki n đ  ng i đ cệ ộ ợ ạ ề ệ ể ườ ượ  
giao vi c làm vi c hi u quệ ệ ệ ả

Đánh giá ti n đ  th c hi n theo các m c tiêu và th i gian đã th a thu nế ộ ự ệ ụ ờ ỏ ậ

H  tr  đ ng nghi p gi i quy t công vi c theo th  t   u tiên b ng cáchỗ ợ ồ ệ ả ế ệ ứ ự ư ằ  
đ a ra ph n h i có tính h  tr  và hu n luy n, kèm c p hư ả ồ ỗ ợ ấ ệ ặ ọ

3. Gi i quy t v n đ  và đ a ra quy t đ nhả ế ấ ề ư ế ị

Xác đ nh và phân tích các v n đ  d ch v  ăn u ng trên quan đi m ph cị ấ ề ị ụ ố ể ụ  
v  khách hàng và ho t đ ng c a doanh nghi pụ ạ ộ ủ ệ

Tri n khai hành đ ng kh c ph c đ  gi i quy t v n đ  tr c m t n u c n thi t ể ộ ắ ụ ể ả ế ấ ề ướ ắ ế ầ ế

Khuy n khích  các   thành viên  trong nhóm đ a ra  v n đ  và  khuy nế ư ấ ề ế  
khích s  tham gia c a các cá nhân trong vi c gi i quy t v n đự ủ ệ ả ế ấ ề

Ki m soát tính hi u qu  c a các gi i pháp v  d ch v  ăn u ng ể ệ ả ủ ả ề ị ụ ố

Tuân theo các chính sách và h ng d n c a c  s  l u trú du l ch trongướ ẫ ủ ơ ở ư ị  
vi c gi i quy t v n đ  và đ a ra quy t đ nhệ ả ế ấ ề ư ế ị

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Giao ti p v i khách hàngế ớ

 L p k  ho ch công vi cậ ế ạ ệ

 Giám sát các công vi cệ

 Đi u hành các công vi cề ệ

 T  ch c các cu c h pổ ứ ộ ọ

 Ki m tra, đánh giá ch t l ng công vi cể ấ ượ ệ

 Đào t o t i ch  cho nhân viênạ ạ ỗ

 Gi i quy t các tình hu ng phát sinhả ế ố

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

  Các khái ni m c  b n v  đ m b o ch t l ng cũng nh  cách th cệ ơ ả ề ả ả ấ ượ ư ứ  
qu n lý và th c hi n công vi c này t i đ n v  c a b nả ự ệ ệ ạ ơ ị ủ ạ

 Cách đ m b o các c p đ  d ch v  đ c duy trì liên t cả ả ấ ộ ị ụ ượ ụ

 Cách xác đ nh và x  lý các v n đ  liên quan đ n ch t l ng ho c khách hàng ị ử ấ ề ế ấ ượ ặ

 Các quy trình và h  th ng ch t l ng t i đ n v  c a b nệ ố ấ ượ ạ ơ ị ủ ạ



  Cách áp d ng các nguyên t c qu n lý th i gian vào công vi c h ngụ ắ ả ờ ệ ằ  
ngày và các trách nhi m c a b n ệ ủ ạ

 Các h  th ng l p k  ho ch công vi c và phân công công vi cệ ố ậ ế ạ ệ ệ

 Cách h  tr  đ ng nghi p th c hi n công vi c theo th  t   u tiênỗ ợ ồ ệ ự ệ ệ ứ ự ư

  Các v n đ  liên quan đ n ho t đ ng và d ch v  khách hàng đã gi iấ ề ế ạ ộ ị ụ ả  
quy tế

 Các quy trình hành đ ng chính xác đ  gi i quy t các v n đ  phát sinhộ ể ả ế ấ ề  
trong quá trình ho t đ ngạ ộ

 Cách khuy n khích các thành viên trong nhóm đ a ra v n đ  và thamế ư ấ ề  
gia gi i quy t v n đả ế ấ ề

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. M c đ  hi u qu  và d ch v :ứ ộ ệ ả ị ụ

­ Ki m soát và đánh giá th c hi n công vi cể ự ệ ệ

­ Ki m soát s  hài lòng v  d ch v  c a khách hàng ể ự ề ị ụ ủ

­ Ki m soát chi phíể

2. Các sáng ki n ế đ m b o ch t l ng:ả ả ấ ượ

­ Các h  th ng ch t l ngệ ố ấ ượ

­ Các tiêu chu n ch t l ngẩ ấ ượ

3. Các v n đ  ch t l ng:ấ ề ấ ượ

­ Các tình hu ng ph c v  khách hàng khó tínhố ụ ụ

­ H ng hóc thi t b /l i k  thu tỏ ế ị ỗ ỹ ậ

­ Không cung c p đ c d ch v  đã h a v i khách hàngấ ượ ị ụ ứ ớ

­ B ng phân công công vi c không h p lý d n đ n vi c cung c p nhânả ệ ợ ẫ ế ệ ấ  
viên không đ /không phù h pủ ợ

­ S  ch m tr  và khó khăn v  th i gian ự ậ ễ ề ờ

­ Nhân viên có thái đ /hành vi kém  ộ

­ Thi u s  h  tr  v  qu n lý/ki m soátế ự ỗ ợ ề ả ể

­ Thi u tinh th n làm chế ầ ủ

4. Các h  th ng và quy trình:ệ ố

­ Ch t l ng d ch vấ ượ ị ụ

­ Các tr ng h p kh n c pườ ợ ẩ ấ

­ An toàn và v  sinh th c ph mệ ự ẩ



­ An ninh

­ Th c hi n an toàn lao đ ng ự ệ ộ

­ L u gi  các b n ghi chépư ữ ả

5.  L ch làm vi c:ị ệ

­ Ngh  ăn tr aỉ ư

­ Phân b  ca làm vi c ổ ệ

­ Ngày l  và các ngày ngh  ễ ỉ

­ B ng phân công công vi cả ệ

6. Các nguyên t c  y quy n th c hi n công vi c:ắ ủ ề ự ệ ệ

­ Xác đ nh trách nhi m c a nhân viênị ệ ủ

­ Thông tin v  th m quy n th c hi n công vi cề ẩ ề ự ệ ệ

­ Làm rõ các k t qu  làm vi c mong đ iế ả ệ ợ

7. Ph n h i có tính h  tr  và vi c hu n luy n, kèm c p:ả ồ ỗ ợ ệ ấ ệ ặ

­ Ph n h i chính th c và không chính th cả ồ ứ ứ

­ Đánh giá th c hi n công vi cự ệ ệ

­ T  v n/h ng d nư ấ ướ ẫ

­ Áp d ng các nguyên t cụ ắ

8. Các v n đ  t i n i làm vi c:ấ ề ạ ơ ệ

­ Khách hàng

­ Nhà cung c pấ

­ Thi t bế ị

­ Hành chính

­ T  ch cổ ứ

­ Nhân viên

­ Th i ti tờ ế

­ S  ki n/hi n t ng t  nhiênự ệ ệ ượ ự

9. Hành đ ng kh c ph c:ộ ắ ụ

­ Các th  t c và/ho c quy trình m i ủ ụ ặ ớ

­ Thay đ i b n mô t  công vi c ho c h p đ ngổ ả ả ệ ặ ợ ồ

­ Thay đ i các quy trình và/ho c quá trình t i n i làm vi c ổ ặ ạ ơ ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ



Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá cácệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ  
ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ngế ứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ  
đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quyể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ  
đ nh trong ph m vi đị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Đi u hành qu y barƠ Ị Ự ề ầ

MÃ S : CM20 Ố

Đ n v  năng l c này cung c p nh ng năng l c c n thi t đ  đi u hànhơ ị ự ấ ữ ự ầ ế ể ề  
m t qu y bar t  th i đi m m  c a, cung c p các d ch v  đ  u ng cho đ nộ ầ ừ ờ ể ở ử ấ ị ụ ồ ố ế  
th i đi m qu y bar đóng c a.ờ ể ầ ử

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  và b  sung đ  cho qu y barẩ ị ổ ồ ầ



B t công t c đi n t t c  các thi t b  c n thi t trong qu y barậ ắ ệ ấ ả ế ị ầ ế ầ

 Làm s ch các máy móc, thi t b , các đ  dùng kèm theo và các d ng c  ăn u ngạ ế ị ồ ụ ụ ố

 Ki m tra m c hàng hóa trong kho l u tr  và b  sung đ y đ  các hàngể ứ ư ữ ổ ầ ủ  
hóa còn thi u theo nguyên t c “nh p tr c ­ xu t tr c” ế ắ ậ ướ ấ ướ

2. Ph c v  các lo i đ  u ng có c n và không có c nụ ụ ạ ồ ố ồ ồ

Ph c v  đ  u ng theo đúng tiêu chu n ch t l ng và d ch vụ ụ ồ ố ẩ ấ ượ ị ụ

Đ m b o s  d ng đúng đ  kèm theo cho các lo i đ  u ng khác nhauả ả ử ụ ồ ạ ồ ố

Quan sát bi u hi n hành vi c a khách hàng khi s  d ng đ  u ng có c nể ệ ủ ử ụ ồ ố ồ  
đ  tiên l ng b t c  v n đ  nào có th  x y raể ượ ấ ứ ấ ề ể ả

Gi i quy t các yêu c u phát sinh ho c các v n đ  khác theo đúng quyả ế ầ ặ ấ ề  
đ nh c a đ n vị ủ ơ ị

Đ m b o đ  đúng v  chai và lon đã s  d ng h t vào đúng thùng rác quy đ nhả ả ể ỏ ử ụ ế ị

X  lý các giao d ch thanh toán ử ị

3. Đóng c a qu y barử ầ

Làm s ch và x p g n gàng qu y barạ ế ọ ầ

Hoàn thành báo cáo ki m kê h ng ngày ể ằ

Ghi l i b t k  v  vi c nào x y ra trong s  nh t ký đ  bàn giao l i cho ca sauạ ấ ỳ ụ ệ ả ổ ậ ể ạ

Thông báo cho giám sát viên ho c qu n lý b  ph n n u có s  c  hayặ ả ộ ậ ế ự ố  
v n đ  gì x y raấ ề ả

T t các thi t bắ ế ị

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Giao ti p v i khách hàng, đ ng nghi pế ớ ồ ệ

 L p k  ho ch công vi c cho qu y barậ ế ạ ệ ầ

 T  ch c và phân công công vi c t i qu y barổ ứ ệ ạ ầ

 Đi u hành các công vi c (chu n b  nguyên li u, hàng hóa; bài trí qu yề ệ ẩ ị ệ ầ  
bar; gi i thi u và ti p nh n yêu c u v  đ  u ng; pha ch  đ  u ng; ph c vớ ệ ế ậ ầ ề ồ ố ế ồ ố ụ ụ 
đ  u ng)ồ ố

X  lý các giao d ch thanh toánử ị

Ki m tra, giám sát ch t l ng công vi c t i qu y barể ấ ượ ệ ạ ầ

Qu n lý hàng hóa, nguyên li uả ệ

Đào t o nhân viên ạ



Gi i quy t các v n đ  phát sinhả ế ấ ề

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Quy trình nh p b  sung các đ  còn thi u cho qu y barậ ổ ồ ế ầ

Các tiêu chu n, quy trình và quy đ nh ph c v  đ  u ng có c nẩ ị ụ ụ ồ ố ồ

M t s  lo i bia thông d ng c a đ n vộ ố ạ ụ ủ ơ ị

Các lo i r u vang, r u mùi, r u m nh có trong đ n vạ ượ ượ ượ ạ ơ ị

Các lo i đ  u ng pha ch  có c n và không có c n ph c v  trong đ n vạ ồ ố ế ồ ồ ụ ụ ơ ị

Cách th c x  lý khách hàng có hành vi say r u và nh ng v n đ  liên quanứ ử ượ ữ ấ ề

Cách gi i quy t các yêu c u b  sung c a khách hàng ho c các tình hu ngả ế ầ ổ ủ ặ ố  
phát sinh

Quy trình đóng c a qu y barử ầ

Quy trình “nh p tr c ­ xu t tr c”ậ ướ ấ ướ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Ph c v  đ  u ng theo đúng tiêu chu n ch t l ng và d ch v :ụ ụ ồ ố ẩ ấ ượ ị ụ

­ Đ m b o đ  u ng đ c ph c v  đúng đ nh l ng ả ả ồ ố ượ ụ ụ ị ượ

­ Đ m b o đ  u ng đ c s  d ng trong đúng ly và nhi t đ  thích h pả ả ồ ố ượ ử ụ ệ ộ ợ

­ Xác nh n l i yêu c u c a khách đ  đ m b o ph c v  đúng đ  u ngậ ạ ầ ủ ể ả ả ụ ụ ồ ố  
h  yêu c uọ ầ

2. Đ m b o s  d ng phù h p các đ  kèm theo khi ph c v  đ  u ng:ả ả ử ụ ợ ồ ụ ụ ồ ố

­ Cung c p các đ  kèm theo trong su t quá trình s  d ng đ  u ng c aấ ồ ố ử ụ ồ ố ủ  
khách hàng

­ S  d ng cách trang trí đ  u ng nh  m t lát hoa qu  cho đ  u ng phaử ụ ồ ố ư ộ ả ồ ố  
ch  có c nế ồ

3. Quan sát bi u hi n hành vi c a khách hàng đ  tiên l ng các v n đ  cóể ệ ủ ể ượ ấ ề  
liên quan đ n r u:ế ượ

­ Quan sát nh ng khách hàng gây  n ào, m t tr t t  và tiên l ng nh ngữ ồ ấ ậ ự ượ ữ  
hành đ ng thích h p đ  x  lý tình hu ngộ ợ ể ử ố

­ Quy t đ nh th i đi m thích h p đ  ngăn ch n ho c nói chuy n v iế ị ờ ể ợ ể ặ ặ ệ ớ  
khách hàng ho c c n s  can thi p c a nh ng b  ph n khácặ ầ ự ệ ủ ữ ộ ậ

4. Gi i quy t các nhu c u và tình hu ng phát sinh c a khách hàng:ả ế ầ ố ủ

­ Phàn nàn v  vi c ph c v  ch mề ệ ụ ụ ậ

­ Phàn nàn v  ch t l ng, s  l ng, cách trình bày và h ng v  c a đ  u ngề ấ ượ ố ượ ươ ị ủ ồ ố

­ Phàn nàn v  vi c ph c v  sai yêu c u c a kháchề ệ ụ ụ ầ ủ

­ Phàn nàn v  vi c thanh toán ho c hóa đ nề ệ ặ ơ



­ Phàn nàn v  ch t l ng d ch về ấ ượ ị ụ

­ Phàn nàn v  v  sinh bàn và bày bi n bànề ệ ệ

­ Phàn nàn v  nh ng khách hàng khác ( n ào, say r u, lăng m ,…)ề ữ ồ ượ ạ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá cácệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ  
ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ngế ứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ  
đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quyể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ  
đ nh trong ph m vi đị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Qu n lý ho t đ ng ăn u ngƠ Ị Ự ả ạ ộ ố

MÃ S : CM19Ố



Đ n v  năng l c này mô t  các năng l c c n thi t đ  qu n lý b  ph nơ ị ự ả ự ầ ế ể ả ộ ậ  
ăn u ng trong m t khách s n, nhà hàng hay các c  s  kinh doanh ăn u ngố ộ ạ ơ ở ố  
khác.

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Giám sát và c i thi n d ch v  ăn u ngả ệ ị ụ ố

  Th ng xuyên giám sát hi u qu  và c p đ  d ch v  theo tiêu chu nườ ệ ả ấ ộ ị ụ ẩ  
thông qua vi c ti p xúc tr c ti p nh ng ho t đ ng h ng ngày ệ ế ự ế ữ ạ ộ ằ

  Đ m b o nh ng đ  xu t đ m b o ch t l ng là m t ph n c a kả ả ữ ề ấ ả ả ấ ượ ộ ầ ủ ế 
ho ch ph c v  ăn u ngạ ụ ụ ố

  K p th i nh n ra các v n đ  v  ch t l ng và có s  đi u ch nh phùị ờ ậ ấ ề ề ấ ượ ự ề ỉ  
h p, đ ng th i nh n đ c s  đ ng thu n   ợ ồ ờ ậ ượ ự ồ ậ

  Đi u ch nh quy trình và h  th ng v i s  tham v n c a đ ng nghi p đề ỉ ệ ố ớ ự ấ ủ ồ ệ ể 
c i thi n hi u qu  ả ệ ệ ả

  Tham v n đ ng nghi p v  cách c i thi n hi u qu  và c p đ  d ch vấ ồ ệ ề ả ệ ệ ả ấ ộ ị ụ

  Phân tích nhu c u đào t o đ  c i thi n vi c cung c p d ch vầ ạ ể ả ệ ệ ấ ị ụ

2. L p k  ho ch và t  ch c th c hi n các quy trình công vi cậ ế ạ ổ ứ ự ệ ệ

  L p k  ho ch làm vi c theo h ng thúc đ y năng su t và ch t l ngậ ế ạ ệ ướ ẩ ấ ấ ượ  
ph c v  khách hàng ụ ụ

  Phân công đúng ng i đúng vi c b ng cách s  d ng th i khóa bi u vàườ ệ ằ ử ụ ờ ể  
k  ho ch làm vi c ế ạ ệ

  Đánh giá ti n đ  th c hi n so v i m c tiêu và khung th i gian đã th ngế ộ ự ệ ớ ụ ờ ố  
nh t và ti n hành đi u ch nh cho phù h p  ấ ế ề ỉ ợ

  H  tr  đ ng nghi p trong vi c th c hi n công vi c theo th  t   u tiênỗ ợ ồ ệ ệ ự ệ ệ ứ ự ư  
thông qua các ph n h i có tính h  tr  và t p hu n, kèm c pả ồ ỗ ợ ậ ấ ặ

3. Duy trì các ghi chép   môi tr ng làm vi c  ở ườ ệ

  Hoàn thành đúng các ghi chép   môi tr ng làm vi c và n p báo cáo ở ườ ệ ộ
trong khung th i gian yêu c uờ ầ

  y quy n và giám sát vi c hoàn thành các ghi chép tr c th i h n n p báo cáoỦ ề ệ ướ ờ ạ ộ

4.  Gi i quy t v n đ  và đ a ra quy t đ nh ả ế ấ ề ư ế ị

K p th i nh n bi t các v n đ    n i làm vi c và phân tích v n đ  tị ờ ậ ế ấ ề ở ơ ệ ấ ề ừ 
quan đi m v n  hành ho t đ ng và ph c v  khách hàng ể ậ ạ ộ ụ ụ



Đ  xu t hành đ ng đúng đ  gi i quy t v n đ  ngay l p t c khi c nề ấ ộ ể ả ế ấ ề ậ ứ ầ  
thi tế

Khuy n khích các thành viên trong nhóm tham gia gi i quy t v n đ  màế ả ế ấ ề  
h  đ t ra ọ ặ

Giám sát tính hi u qu  c a các gi i pháp trong d ch v  ăn u ngệ ả ủ ả ị ụ ố

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Giao ti p v i khách hàng, đ ng nghi pế ớ ồ ệ

 L p k  ho ch và t  ch c công vi cậ ế ạ ổ ứ ệ

 Đi u hành, qu n lý công vi cề ả ệ

 Qu n lý nhân l cả ự

 Qu n lý tài s nả ả

 Qu n lý doanh thuả

 Xây d ng th c đ nự ự ơ

 Ki m tra, giám sát ch t l ng ho t đ ng ăn u ngể ấ ượ ạ ộ ố

 Đào t o nhân viênạ

 Gi i quy t các tình hu ng phát sinhả ế ố

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Các quy t c v  s c kh e và an toàn c n ph i tuân theo trong ho t đ ngắ ề ứ ỏ ầ ả ạ ộ  
d ch v  ăn u ng ị ụ ố

Cách th c ph c v  ăn u ng k t h p v i các b  ph n khác  ứ ụ ụ ố ế ợ ớ ộ ậ

Cách th c phân công công vi c cho nhân viên  ứ ệ

Cách th c giám sát trách nhi m đ  đ m b o các tiêu chu n đ c duy trìứ ệ ể ả ả ẩ ượ  

Cách th c nh n di n nhu c u đào t o  ứ ậ ệ ầ ạ

Cách th c đ m b o nhân viên có đ y đ  k  năng và ki n th c đ  ti nứ ả ả ầ ủ ỹ ế ứ ể ế  
hành công vi c hi u quệ ệ ả

Cách th c h ng d n nhân viên, ví d  h ng d n b ng l i, b ng vănứ ướ ẫ ụ ướ ẫ ằ ờ ằ  
b n, làm m u ho c s  đả ẫ ặ ơ ồ

Cách th c nh n xét nhân viên theo h ng khuy n khích hứ ậ ướ ế ọ

Cách th c thay đ i vi c phân công công vi c đ  c i thi n d ch vứ ổ ệ ệ ể ả ệ ị ụ

Cách th c giám sát vi c phân công và s  d ng ngu n th c ph m và đ  u ng  ứ ệ ử ụ ồ ự ẩ ồ ố



Các v n đ  có th  x y ra trong d ch v  ăn u ng ấ ề ể ả ị ụ ố

Cách th c gi i quy t các v n đ  v i d ch v  ăn u ngứ ả ế ấ ề ớ ị ụ ố

Cách th c báo cáo các s  c  v  d ch v  ăn u ngứ ự ố ề ị ụ ố

Gi i h n th m quy n khi x  lý v n đ  phát sinh ớ ạ ẩ ề ử ấ ề

Cách th c nh n di n và đ  xu t nh ng cách th c kh  thi đ  c i thi nứ ậ ệ ề ấ ữ ứ ả ể ả ệ  
d ch v  ăn u ngị ụ ố

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. C p đ  d ch v :  ấ ộ ị ụ

­ D ch v  hoàn h oị ụ ả

­ D ch v  ch p nh n đ c  ị ụ ấ ậ ượ

­ D ch v  t iị ụ ồ

2. H ng d n nhướ ẫ ân viên v  nhi m v  trong nhà hàng:ề ệ ụ

­ Quy trình

­ K  năng ph c vỹ ụ ụ

­ Công vi c h ng ngàyệ ằ

­ Tiêu chu n hành viẩ

3. Các ph ng pháp h ng d n nhân viên v  nhi m v  trong nhà hàng:ươ ướ ẫ ề ệ ụ

­ H ng d n b ng l iướ ẫ ằ ờ

­ H ng d n b ng văn b nướ ẫ ằ ả

­ Làm m uẫ

­ S  đơ ồ

4. Quy chu n s c kh e và an toàn: ẩ ứ ỏ

­ Khách hàng

­ Nhân viên 

­ Đ n vơ ị

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n công vi cơ ị ự ể ượ ự ệ ệ  
t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá các ki nạ ơ ệ ặ ườ ỏ ế  
th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ng đứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ ể 
thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quy đ nhậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ ị  
trong ph m vi đạ n v  năng l c.ơ ị ự



Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá s  thànhươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự  
th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự T  ch c s  ki nổ ứ ự ệ

MÃ S : CMỐ 2

Đ n v  năng l c này bao g m các năng l c c n thi t cho vi c t  ch cơ ị ự ồ ự ầ ế ệ ổ ứ  
m t s  ki nộ ự ệ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  s  ki nẩ ị ự ệ

Thu th p thông tin v  s  ki n, yêu c u và trách nhi m c a khách hàngậ ề ự ệ ầ ệ ủ

Thông báo v i đ ng nghi p và nhân viên v  ch c năng và trách nhi mớ ồ ệ ề ứ ệ  
c a hủ ọ

2. Giám sát s  ki nự ệ

Giám sát t t c  các d ch v  theo trình tấ ả ị ụ ự

Gi  liên l c v i đ ng nghi p, nhân viên và khách hàng trong su t quáữ ạ ớ ồ ệ ố  
trình di n ra s  ki nễ ự ệ

Đ m b o t t c  các tho  thu n dàn x p phù h p v i lu t pháp và quyả ả ấ ả ả ậ ế ợ ớ ậ  
đ nh c a đ n vị ủ ơ ị

  Có hành đ ng thích h p đ  gi i quy t các v n đ  có th  phát sinhộ ợ ể ả ế ấ ề ể  
trong quá trình t  ch c s  ki nổ ứ ự ệ

3. K t th c s  ki nế ứ ự ệ

Giám sát các ho t đ ng k t thúc s  ki n và d n d p sau khi s  ki n k t thúcạ ộ ế ự ệ ọ ẹ ự ệ ế

T  ch c h p v i đ ng nghi p và nhân viên sau s  ki n đ  đánh giáổ ứ ọ ớ ồ ệ ự ệ ể  
cách c i thi n công tác t  ch c s  ki nả ệ ổ ứ ự ệ

Ti p thu ý ki n  ế ế ph n h i c a t t c  nh ng ng i tham gia trong sả ồ ủ ấ ả ữ ườ ự 
ki nệ



Hoàn thành t t c  các h  s  và bi u m u c n thi t liên quan đ n sấ ả ồ ơ ể ẫ ầ ế ế ự 
ki nệ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Quan h  và chăm sóc khách hàngệ

  L p k  ho ch t  ch c s  ki nậ ế ạ ổ ứ ự ệ

V  s  đ  b  trí s  ki nẽ ơ ồ ố ự ệ

Chu n b  và t  ch c s  ki nẩ ị ổ ứ ự ệ

Tính toán các chi phí c a s  ki nủ ự ệ

T  ch c các cu c h p ổ ứ ộ ọ

Giám sát các ho t đ ng c a s  ki nạ ộ ủ ự ệ

Ki m tra, đánh giá và t ng k t s  ki nể ổ ế ự ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

  Chính sách chăm sóc khách hàng c a đ n v  và m i  liên quan gi aủ ơ ị ố ữ  
chính sách và s  ki nự ệ

 Danh m c các chính sách c a đ n v  liên quan t i s  ki nụ ủ ơ ị ớ ự ệ

 Cách ti p nh n nh ng yêu c u c  th  c a khách hàng đ i v i s  ki n,ế ậ ữ ầ ụ ể ủ ố ớ ự ệ  
nh  th c ph m, đ  u ng, ch  đ  ăn u ng đ c bi t, s  đ  b  trí bàn, ch ngư ự ẩ ồ ố ế ộ ố ặ ệ ơ ồ ố ươ  
trình gi i tríả

Vi c chu n b  s n th c ph m và đ  u ng đ  h  tr  s  ki nệ ẩ ị ẵ ự ẩ ồ ố ể ỗ ợ ự ệ

 Ng i đ a ra yêu c u/ng i ch u trách nhi m t  ch c s  ki nườ ư ầ ườ ị ệ ổ ứ ự ệ

 Danh m c thi t b , c  s  v t ch t và s c ch a c a đ a đi m t  ch cụ ế ị ơ ở ậ ấ ứ ứ ủ ị ể ổ ứ  
đ  h  tr  s  ki nể ỗ ợ ự ệ

 Ng i ch u trách nhi m s p x p và giao nhi m v  cho nhân viênườ ị ệ ắ ế ệ ụ

 Ng i ch u trách nhi m thông báo cho nhân viên v  trách nhi m c aườ ị ệ ề ệ ủ  
họ

  Các yêu c u v  an toàn và s c kh e/yêu c u pháp lý có  nh h ng đ nầ ề ứ ỏ ầ ả ưở ế  
s  ki n và cách th c thông báo cho t t c  m i ng i v  các yêu c u đóự ệ ứ ấ ả ọ ườ ề ầ

 T m quan tr ng c a vi c t  ch c các kênh thông tin liên l c rõ ràng vàầ ọ ủ ệ ổ ứ ạ  
minh b ch đ i v i s  ki nạ ố ớ ự ệ



 T m quan tr ng c a vi c d  báo nh ng khó khăn và thách th c có thầ ọ ủ ệ ự ữ ứ ể 
x y ra tr c, trong và sau s  ki nả ướ ự ệ

 Cách ki m tra đ a đi m tr c và trong quá trình chu n b  đ  đ m b oể ị ể ướ ẩ ị ể ả ả  
t t c  m i vi c liên quan đ n yêu c u c a khách hàng/c a đ n v  đ u đ cấ ả ọ ệ ế ầ ủ ủ ơ ị ề ượ  
đáp  ngứ

 Cách giám sát s  ki n có hi u qu  t i các đi m quan tr ngự ệ ệ ả ạ ể ọ

 Cách liên l c có hi u qu  v i các cá nhân ch  ch t trong quá trình di nạ ệ ả ớ ủ ố ễ  
ra s  ki nự ệ

 Các k  thu t đ c áp d ng đ  d n d p có hi u qu  các đ a đi m di nỹ ậ ượ ụ ể ọ ẹ ệ ả ị ể ễ  
ra s  ki nự ệ

 Cách ti n hành ki m tra thi t b  và c  s  v t ch t khi s  ki n k t thúcế ể ế ị ơ ở ậ ấ ự ệ ế

 Ng i có trách nhi m báo cáo thi t h i/m t mát và b o qu n thi t bườ ệ ệ ạ ấ ả ả ế ị 
sau s  ki nự ệ

 Các yêu c u c a đ n v /quy đ nh pháp lý liên quan đ n d n d p đ aầ ủ ơ ị ị ế ọ ẹ ị  
đi m sau s  ki nể ự ệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Nh ng ng i tham gia s  ki n:ữ ườ ự ệ

­ Nhân viên và đ ng nghi pồ ệ

­ Ng i qu n lýườ ả

­ Khách hàng

­ Các b  ph n thu c đ n vộ ậ ộ ơ ị

­ Các đ n v  khácơ ị

2. Các v n đ  c n đ c gi i quy t trong quá trình t  ch c s  ki n: ấ ề ầ ượ ả ế ổ ứ ự ệ

­ H ng thi t b  ỏ ế ị

­ M t đi nấ ệ

­ Thi u nhân viên ế

­ Các v n đ  liên quan đ n hàng hóa, v t tấ ề ế ậ ư

­ Các v n đ  c a khách hàngấ ề ủ

­ Các yêu c u thay đ i b t ng  ầ ổ ấ ờ

­ Các v n đ  khácấ ề

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ



Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng kèm theo đánh giá cácệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ  
ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ngế ứ ề ả ươ ầ ượ ử ụ  
đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quyể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ  
đ nh trong ph m vi đị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ng  ứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Ki m tra khu v cể ự  làm vi cệ

MÃ S : CM21Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ơ ị ự ồ ki n th c, k  năng, thái đ  ế ứ ỹ ộ c n thi tầ ế  
trong vi c ki m tra c n th n các khu v c làm vi c đ  đ m b o tr c, trongệ ể ẩ ậ ự ệ ể ả ả ướ  
và sau khi ph c v  khách hàng trong nhà hàng, khách s n và các c  s  kinhụ ụ ạ ơ ở  
doanh ăn u ng khác.ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Ki m tra công tác chu n b  cá nhân c a nhân viênể ẩ ị ủ

 Đ m b o di n m o cá nhân, trang ph c đ t tiêu chu n quy đ nh ả ả ệ ạ ụ ạ ẩ ị

 T t h t các thi t b  thông tin liên l c cá nhân theo chính sách c a đ nắ ế ế ị ạ ủ ơ  
v  ị

 Đ m b o đã nh n đ y đ  các công vi c đ c phân công ả ả ậ ầ ủ ệ ượ

 Tâm th  s n sàng th c hi n các công vi c đ c phân côngế ẵ ự ệ ệ ượ

2. Ki m tra thi t b , d ng c  ph c vể ế ị ụ ụ ụ ụ

 Đ m b o các thi t b  nh  h  th ng âm thanh, ánh sáng, đi u hòa,…ả ả ế ị ư ệ ố ề
trong tình tr ng ho t đ ng t tạ ạ ộ ố



 Đ m b o các d ng c  ph c v  chu n b  đ y đ , v  sinh s ch s  đápả ả ụ ụ ụ ụ ẩ ị ầ ủ ệ ạ ẽ  
ng vi c ph c v  khách trong caứ ệ ụ ụ

 Đ m b o các bàn ăn đ c bày đ  d ng c , cân đ i, đ p m tả ả ượ ủ ụ ụ ố ẹ ắ

  Ki m tra các lo i gia v , th c đ n và đ  dùng ph c v  khác đã s nể ạ ị ự ơ ồ ụ ụ ẵ  
sàng

3. Ki m tra hàng hóa, nguyên li u ph c vể ệ ụ ụ

 Đ m b o s  l ng hàng hóa, nguyên li u đã đ c nh p đ  đáp  ngả ả ố ượ ệ ượ ậ ủ ứ  
yêu c u ph c v  kháchầ ụ ụ

 Ki m tra k  ch t l ng hàng hóa, nguyên li u v  xu t x , nhãn mác,ể ỹ ấ ượ ệ ề ấ ứ  
h n s  d ng,…ạ ử ụ

 Th c hi n nh p tr c, xu t tr cự ệ ậ ướ ấ ướ

4. Ki m tra quá trình ph c v  c a nhân viênể ụ ụ ủ

 Quan sát, đánh giá vi c tuân th  đúng quy trình, tiêu chu n ph c vệ ủ ẩ ụ ụ 
khách c a nhân viên và s  ph i h p trong công vi c gi a các nhân viênủ ự ố ợ ệ ữ

 H  tr , giúp đ  nhân viên n u c n thi t trong quá trình ph c v  khách ỗ ợ ỡ ế ầ ế ụ ụ

 Gi i quy t các yêu c u đ c bi t c a khách hàngả ế ầ ặ ệ ủ

5. Ki m tra các công vi c tr c khi k t thúc ca làm vi cể ệ ướ ế ệ

 T p h p đ y đ  các hóa đ n, ch ng t  và s  ti n bán hàngậ ợ ầ ủ ơ ứ ừ ố ề

 Hoàn t t các th  t c và báo cáo theo quy đ nhấ ủ ụ ị

 Đ m b o v  sinh s ch s , s p x p g n gàng, ngăn n p các thi t b ,ả ả ệ ạ ẽ ắ ế ọ ắ ế ị  
d ng c  và đ t đ  đúng n i quy đ nhụ ụ ặ ể ơ ị

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Bày bàn ăn và ph c v  khách ăn u ngụ ụ ố

 Quan sát, đánh giá ch t l ng hàng hóa, nguyên li u ấ ượ ệ

 Ki m tra ch t l ng v  sinh các thi t b , d ng c  ph c vể ấ ượ ệ ế ị ụ ụ ụ ụ

 H ng d n, s a sai cho nhân viênướ ẫ ử

 Giao ti p  ng xế ứ ử

 Ki m tra các hóa đ n, ch ng t  và báo cáoể ơ ứ ừ

 X  lý các tình hu ng phát sinhử ố

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Các quy đ nh v  v  sinh cá nhân, trang ph c c a nhân viên trong nhàị ề ệ ụ ủ  



hàng, khách s nạ

 Danh m c các thi t b , d ng c  ph c v  ăn u ng trong nhà hàngụ ế ị ụ ụ ụ ụ ố

 Danh m c các lo i hàng hóa, nguyên li u ph c v  trong nhà hàngụ ạ ệ ụ ụ

 Quy trình và tiêu chu n bày bàn ănẩ

 Công tác chu n b  tr c khi ph c v  kháchẩ ị ướ ụ ụ

 Quy trình ph c v  khách ăn u ng theo các hình th c ph c v  khác nhauụ ụ ố ứ ụ ụ

 Th  t c hoàn t t các hóa đ n, ch ng t  và báo cáo v  d ch v  bán hàngủ ụ ấ ơ ứ ừ ề ị ụ  
trong nhà hàng

 Các công vi c c n th c hi n tr c khi k t thúc ca làm vi cệ ầ ự ệ ướ ế ệ

 Quy trình x  lý các yêu c u đ c bi t ho c tình hu ng phát sinh c aử ầ ặ ệ ặ ố ủ  
khách

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Tài li u, công c :ệ ụ

­ S  ghi chép cá nhânổ

­ L ch phân công công vi c c a nhân viênị ệ ủ

­ L ch ị các ho t đ ng, s  ki n di n ra t i đ n vạ ộ ự ệ ễ ạ ơ ị

­ Các m u bi u nh  hóa đ n thanh toán, phi u ghi yêu c u, báo cáo bánẫ ể ư ơ ế ầ  
hàng,….

­ B n quy trình, tiêu chu n công vi c c a nhà hàngả ẩ ệ ủ

2. Quy đ nh v  công tác chu n b  tr c khi ph c v :ị ề ẩ ị ướ ụ ụ

­ Nhân viên ph i đ n đúng gi , trang ph c và di n m o tuân th  đúngả ế ờ ụ ệ ạ ủ  
quy đ nh ị

­ Công tác chu n b  các thi t b , d ng c  ph c v  ph i v  sinh, đ y đẩ ị ế ị ụ ụ ụ ụ ả ệ ầ ủ

­ Các công vi c đ c phân công rõ ràngệ ượ

­ Các hàng hóa, nguyên li u đ m b o s n sàng đáp  ng yêu c u ph c v  kháchệ ả ả ẵ ứ ầ ụ ụ

3. Quy đ nh v  công tác ph c v  kháchị ề ụ ụ

­ L ch s , thân thi n trong quá trình ph c v  khách ăn u ngị ự ệ ụ ụ ố

­ Tuân th  đúng quy trình các b c và tiêu chu n ph c v  kháchủ ướ ẩ ụ ụ

4. Quy đ nh v  hoàn thi n các công vi c tr c khi k t thúc ca làm vi cị ề ệ ệ ướ ế ệ

­ Ghi đúng, đ  các hóa đ n, ch ng t  theo quy đ nhủ ơ ứ ừ ị

­ Các thi t b , d ng c  ph i đ c lau d n s ch đ  đ m b o cho các ca ti p theoế ị ụ ụ ả ượ ọ ạ ể ả ả ế

­ Niêm phong và báo cáo v  công tác bán hàng trong ca theo quy đ nhề ị



H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Đ t hàng và nh n hàng m i vào kho ặ ậ ớ

MÃ S : CM22Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi tơ ị ự ồ ế ứ ỹ ộ ầ ế  
đ  đ t hàng, nh n hàng đ c chuy n đ n và b o qu n các hàng hóa đó t iể ặ ậ ượ ể ế ả ả ạ  
đ n v .ơ ị

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI N Ầ Ự Ệ

1. Đ t hàngặ

Ki m   tra   s   l ng   và   ch t   l ng   hàng   hóa   còn   l i   trong   t   b oể ố ượ ấ ượ ạ ủ ả  



qu n/khoả

Xác đ nh s  l ng, ch ng lo i hàng hóa c n đ t mua ho c đ  xu t bị ố ượ ủ ạ ầ ặ ặ ề ấ ổ 
sung

Đi n các thông tin vào phi u mua hàng hóa ề ế

Xin ý ki n và xác nh n c a c p trên và các b  ph n liên quanế ậ ủ ấ ộ ậ

Chuy n phi u mua hàng đ n b  ph n mua hàngể ế ế ộ ậ

2. Nh n hàng m iậ ớ

Ki m tra h  th ng n i b  đ  xác đ nh các m t hàng s p đ c giaoể ệ ố ộ ộ ể ị ặ ắ ượ

Chu n b  khu v c nh n hàng m iẩ ị ự ậ ớ

Xác nh n vi c giao hàng cho c  s , ki m tra l ng hàng đ c giao soậ ệ ơ ở ể ượ ượ  
v i các tài li u liên quan và ki m tra hàng nh n đ c so v i chi ti t trong đ nớ ệ ể ậ ượ ớ ế ơ  
đ t hàngặ

Xác đ nh s  khác nhau gi a hàng đ c giao so v i chi ti t trong cácị ự ữ ượ ớ ế  
ch ng tứ ừ

Tr  l i nhà cung c p các m t hàng đ c xác đ nh là không phù h p ả ạ ấ ặ ượ ị ợ

Theo dõi s  khác nhau gi a hàng đ c giao so v i chi ti t trong cácự ữ ượ ớ ế  
ch ng t  liên quan và qu n lý l ng hàng th a trong đ n vứ ừ ả ượ ừ ơ ị

Đ m b o an ninh cho hàng m i nh n đ  không b  h  h i và/ho c b  tr m c pả ả ớ ậ ể ị ư ạ ặ ị ộ ắ

3. L u kho hàng m iư ớ

Chuy n hàng m i t i khu v c ho t đ ng theo quy đ nhể ớ ớ ự ạ ộ ị

Tháo d  hàng m i theo yêu c uỡ ớ ầ

V n chuy n hàng m i vào các khu v c c t gi  trong khoậ ể ớ ự ấ ữ

Lo i b  rác th i t  các khu v c khoạ ỏ ả ừ ự

Dán nhãn cho hàng m i đ  xác đ nh đ c t ng m t hàngớ ể ị ượ ừ ặ

4. B o qu n hàng hóa và khu v c khoả ả ự

Luân chuy n hàng hóa theo đúng yêu c u c a đ n v  và đ c đi m c a m t hàngể ầ ủ ơ ị ặ ể ủ ặ

Ki m tra hàng hóa và khu v c khoể ự

Th c hi n các bi n pháp x  lý khi xác đ nh có v n đ  liên quan đ n hàng hóa ự ệ ệ ử ị ấ ề ế

Lau chùi và s p x p ngăn n p khu v c khoắ ế ắ ự

Xác đ nh t  l  s  d ng các m t hàngị ỷ ệ ử ụ ặ

5. Hoàn thành các yêu c u v  tài li u và h  th ng qu n lý khoầ ề ệ ệ ố ả

Ki m tra và xác nh n các tài li u liên quan t i kho hàngể ậ ệ ớ

Nh p d  li u vào h  th ng kho đ  c p nh t các m c l u khoậ ữ ệ ệ ố ể ậ ậ ứ ư



Xác nh n ch ng t  c a nhà cung c p đ  x  lý và thanh toánậ ứ ừ ủ ấ ể ử

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Ki m ể tra danh sách các m t hàng s  nh p ặ ẽ ậ

Ki m ể đ m s  l ng hàng đ c giao ế ố ượ ượ

Đ c và xác đ nh rõ n i dung ghi trên hóa đ n và ch ng t  tài chínhọ ị ộ ơ ứ ừ

V n chuy n hàng vào khoậ ể

Lau chùi, v  sinh khoệ

S p x p khoắ ế

Nh p d  li u vào h  th ng khoậ ữ ệ ệ ố

Vi t, chu n b  báo cáo khoế ẩ ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Ch c năng c a h  th ng ki m soát kho n i b , h  th ng qu n lý d aứ ủ ệ ố ể ộ ộ ệ ố ả ự  
trên s  sách hay h  th ng qu n lý kho b ng máy tính/đi n tổ ệ ố ả ằ ệ ử

Các chính sách và h  th ng liên quan đ n vi c đ t hàng và nh n hàngệ ố ế ệ ặ ậ  
m i c a đ n vớ ủ ơ ị

Quy trình đ t hàngặ

Quy trình l u kho các m t hàng m iư ặ ớ

Quy trình b o qu n hàng hóa và khu v c khoả ả ự

Ki n th c v  các lo i tài li u và quy trình hoàn thành các tài li uế ứ ề ạ ệ ệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. H  th ng n i b :ệ ố ộ ộ

­ Các đ n đ t mua hàngơ ặ

­ Đ t hàng b ng l i đã th c hi nặ ằ ờ ự ệ

­ Các đ n đ t hàng th ng xuyênơ ặ ườ

­ Các đ n đ t hàng qua đi n tho iơ ặ ệ ạ

­ Các đ n đ t hàng tr c tuy nơ ặ ự ế

­ Các đ n đ t hàng qua máy faxơ ặ

­ H  th ng qu n lý/ki m soát kho th  công hay b ng máy tínhệ ố ả ể ủ ằ

2. Chu n b  khu v c kho:ẩ ị ự

­ Làm v  sinh khu v c khoệ ự



­ S p x p g n gàng khu v c khoắ ế ọ ự

­ Chuy n các m t hàng khác ch ng lo i ra kh i khu v c l u gi  hàngể ặ ủ ạ ỏ ự ư ữ  
m i nh pớ ậ

­ Đ m b o có s n các ch ng t  và v t d ng đ  nh n hàng đ c giaoả ả ẵ ứ ừ ậ ụ ể ậ ượ  
(cân hàng, nhi t k , đ n đ t hàng, chi ti t m t hàng c n mua)ệ ế ơ ặ ế ặ ầ

­ Đ m b o đáp  ng yêu c u v  an ninh và an toànả ả ứ ầ ề

3. Các m t hàng:ặ

­ Các m t hàng ăn u ngặ ố

­ Trang thi t bế ị

­ Các lo i v t li u và hóa ch t đ  làm v  sinhạ ậ ệ ấ ể ệ

­ Văn phòng ph m và v t d ng văn phòngẩ ậ ụ

­ Các phi u mua hàng và các lo i véế ạ

­ Các s n ph m l u ni m và hàng hóa đ  bánả ẩ ư ệ ể

4. Ki m tra vi c giao hàng:ể ệ

­ Ki m tra đ  đ m b o r ng hàng đ c giao là hàng đã đ t muaể ể ả ả ằ ượ ặ

­ Ki m tra đ  đ m b o r ng hàng đ c giao đ c đ a đ n đúng n i quy đ nhể ể ả ả ằ ượ ượ ư ế ơ ị

5. Ki m tra hàng đ c giao theo các tài li u liên quan:ể ượ ệ

­ Đ m b o t t c  các m t hàng trong đ n đ t hàng đã đ c cung c pả ả ấ ả ặ ơ ặ ượ ấ  
và t t c  các m t hàng đ c li t kê trong phi u yêu c u đã đ c giao đ y đấ ả ặ ượ ệ ế ầ ượ ầ ủ

­ Đ m b o t t c  các m t hàng đ c giao trong tình tr ng t t và đúngả ả ấ ả ặ ượ ạ ố  
kích c , nhãn hi u, ch t l ng và s  l ngỡ ệ ấ ượ ố ượ

­ Đ m b o ghi đúng giáả ả

­ Áp d ng cách ki m tra an toàn th c ph m c  th  đ i v i các m tụ ể ự ẩ ụ ể ố ớ ặ  
hàng ăn u ngố

­ T  ch i các m t hàng không đ t yêu c uừ ố ặ ạ ầ

6. Ki m tra hàng hóa nh n đ c so v i hàng hóa đã đ t hàng:ể ậ ượ ớ ặ

­ Đ m b o nh n đ  t t c  các m t hàng đã đ t ả ả ậ ủ ấ ả ặ ặ

­ Đ m b o ch  nh n m t hàng đã đ t ả ả ỉ ậ ặ ặ

­ Đ m b o t t c  các chi ti t v  giao hàng phù h p v i các chi ti tả ả ấ ả ế ề ợ ớ ế  
trong đ n đ t hàng ơ ặ

7. Xác đ nh s  khác nhau (gi a hàng đ c nh p và chi ti t ghi trên ch ng t ):ị ự ữ ượ ậ ế ứ ừ

­ Ghi chú b n ch t c a s  khác nhau nàyả ấ ủ ự

­ Ghi chép l i s  khác nhau này trong các ch ng t  kèm theo và trên hạ ự ứ ừ ệ 



th ng n i bố ộ ộ

­ Đ  c p s  khác nhau này v i lái xe ch  hàng, n u có thề ậ ự ớ ở ế ể

8. Tài li u (b n gi y ho c b n đi n t ):ệ ả ấ ặ ả ệ ử

­ Phi u đ t hàng và các h ng d n đ t hàngế ặ ướ ẫ ặ

­ V n đ nậ ơ

­ Hóa đ nơ

­ Danh m c các m t hàng đ c muaụ ặ ượ

­ Thông s  k  thu t c a s n ph m đ c muaố ỹ ậ ủ ả ẩ ượ

­ Các tài li u khácệ

9. Hàng tr  l i:ả ạ

­ Hàng b  h  h ngị ư ỏ

­ Hàng quá h nạ

­ Hàng b  tri u h iị ệ ồ

­ Hàng th aừ

­ Hàng không đ t yêu c uạ ầ

­ Hàng ch t l ng kémấ ượ

10. Theo dõi các s  khác nhau:ự

­ Yêu c u ghi n  t  nhà cung c p, n u c nầ ợ ừ ấ ế ầ

­ Đ t hàng b  sungặ ổ

­ Ghi chép l i các vi c đã th c hi n và các th a thu n v i nhà cung c pạ ệ ự ệ ỏ ậ ớ ấ

­ Thông báo cho các b  ph n/cá nhân n i b  v  nh ng v n đ  phát sinhộ ậ ộ ộ ề ữ ấ ề  
trong vi c giao hàngệ

11. Qu n lý hàng th a:ả ừ

­ Ki m soát m c hàng l u khoể ứ ư

­ Gi m m c hàng l u khoả ứ ư

­ Tr  l i hàng th a cho nhà cung c pả ạ ừ ấ

­ C  g ng trao đ i hàng th a v i đ n v  khácố ắ ổ ừ ớ ơ ị

­ G i ý cách s  d ng hàng th aợ ử ụ ừ

­ Ki m soát h n s  d ng c a hàng d  trể ạ ử ụ ủ ự ữ

12. Tháo d  hàng:ỡ

­ L y t ng m t hàng ra kh i thùng hay bao bìấ ừ ặ ỏ

­ Ki m tra ch t l ng và s  phù h p c a t ng m t hàng đã đ c l y raể ấ ượ ự ợ ủ ừ ặ ượ ấ



­ Xác đ nh các m t hàng c n gi  nguyên trong thùng ho c trong bao bìị ặ ầ ữ ặ

­ Gi  nguyên đóng gói đ i v i th c ph m và đ  u ngữ ố ớ ự ẩ ồ ố

13. Các v t d ng b o qu n trong kho:ậ ụ ả ả

­ Giá hàng

­ Thùng

­ Các thùng ch a hàng dành riêng cho t ng m t hàngứ ừ ặ

­ T  l nh ho c t  đáủ ạ ặ ủ

14. X  lý ch t th i:ử ấ ả

­ B  bao bì ra kh i các khu v c khoỏ ỏ ự

­ Xác đ nh và lo i b  các m t hàng không bán đ c hay đã b  h  h ngị ạ ỏ ặ ượ ị ư ỏ  
ra kh i khu v c khoỏ ự

­ Áp d ng các bi n pháp x  lý ch t th i thân thi n v i môi tr ng, n u có th  ụ ệ ử ấ ả ệ ớ ườ ế ể

15. Dán nhãn các m t hàng trong kho:ặ

­ Dán nhãn lên thùng ch a trong kho và giá đ  đ  xác đ nh các lo i m tứ ỡ ể ị ạ ặ  
hàng và ch  rõ ngày nh n hàngỉ ậ

­ Chu n b  các nhãn vi t b ng tay và dán lên t ng m t hàng trong khoẩ ị ế ằ ừ ặ

­ S  d ng các thi t b  l p dán nhãnử ụ ế ị ậ

­ Tuân th  các yêu c u v  an toàn th c ph m liên quan đ n vi c dánủ ầ ề ự ẩ ế ệ  
nhãn th c ph mự ẩ

16. Luân chuy n hàng hóa:ể

­ Áp d ng các nguyên t c v  luân chuy n hàng hóa theo t ng lo i m tụ ắ ề ể ừ ạ ặ  
hàng l u kho ư

17. Ki m tra kho:ể

­ Th c hi n ki m tra b ng tr c quan trong khu v c khoự ệ ể ằ ự ự

­ Xác đ nh các m t hàng g n h t h n s  d ng và các m t hàng đã h tị ặ ầ ế ạ ử ụ ặ ế  
h n s  d ngạ ử ụ

­ Tuân th  l ch ki m tra n i b  và danh m c ki m tra ủ ị ể ộ ộ ụ ể

­ Ki m tra ch t l ng hàng hóaể ấ ượ

­ Tìm các d u hi u v  s  phá ho i c a côn trùng/đ ng v t, s  xu ng c p v  cấ ệ ề ự ạ ủ ộ ậ ự ố ấ ề ơ 
s  v t ch t c a chính khu v c kho cũng nh  s  h  h ng c a các m t hàng ở ậ ấ ủ ự ư ự ư ỏ ủ ặ

­ Đ m b o các m t hàng đ c x p đ t vào đúng khu v c, thùng ch a quy đ nh,ả ả ặ ượ ế ặ ự ứ ị
…

18. Các hành đ ng kh c ph c:ộ ắ ụ



­ Thông báo cho nh ng ng i có liên quanữ ườ

­ Tri n khai công tác b o trì, bao g m c  trong và ngoài kho ể ả ồ ả

­ Di d i hàng ra ch  khácờ ỗ

19. Xác đ nh m c đ  s  d ng hàng:ị ứ ộ ử ụ

­ Xác đ nh các m t hàng tiêu th  nhanh hay ch mị ặ ụ ậ

­ Thông báo v i nh ng ng i có liên quan v  vi c s  d ng các m tớ ữ ườ ề ệ ử ụ ặ  
hàng và nhu c u đ t hàng b  sungầ ặ ổ

20. Xác nh n ch ng t  cho nhà cung c p:ậ ứ ừ ấ

­ Ghi chú v  các v n đ  n y sinh trong các tài li u, ch ng tề ấ ề ả ệ ứ ừ

­ Ghi l i công vi c đã th c hi n liên quan t i các v n đ  đã xác đ nhạ ệ ự ệ ớ ấ ề ị

­ Ký, ký t t và/ho c ghi ngày tháng vào tài li uắ ặ ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l cơ ị ự .

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Tr c ti p quan sát  ng viên th c hi n công vi c nh n hàng, l u kho, ự ế ứ ự ệ ệ ậ ư
b o qu n hàng và hoàn thành các th  t c nh p li u trên h  th ng qu n lý khoả ả ủ ụ ậ ệ ệ ố ả

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Phân tích các tài li u s  d ng trong vi c nh n hàng và l u khoệ ử ụ ệ ậ ư

­ Ki m tra hàng hóa và khu v c khoể ự

­ Bài t p đóng vaiậ

­ Các công vi c hay bài t p, d  án đ c giao ệ ậ ự ượ



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Thanh toán cho khách hàng

MÃ S : CM23Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ơ ị ự ồ ki n th c, k  năng, thái đ  ế ứ ỹ ộ c n thi tầ ế  
trong vi c th c hi n tính ti n, x  lý các giao d ch thanh toán theo các hìnhệ ự ệ ề ử ị  
th c khác nhau nh m đáp  ng yêu c u c a khách hàng trong nhà hàng, kháchứ ằ ứ ầ ủ  
s n và các c  s  kinh doanh ăn u ng khác.ạ ơ ở ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Ti p nh n và nh p các thông tin bán hàngế ậ ậ

Nh n phi u ghi các yêu c u c a khách hàng v  món ăn, đ  u ngậ ế ầ ủ ề ồ ố

  Ki m tra thông tin trên phi u ghi bao g m s  bàn, tên nhân viên ph cể ế ồ ố ụ  
v , ngày tháng, tên và s  l ng món ăn, đ  u ng và các yêu c u đ c bi t c aụ ố ượ ồ ố ầ ặ ệ ủ  
khách

Nh p đ y đ ,  chính xác các thông tin  t  phi u ghi yêu c u vào hậ ầ ủ ừ ế ầ ệ 
th ng máy tính ti nố ề

Trao đ i l i v i nhân viên ph c v  v  thông tin ghi trên phi u không rõổ ạ ớ ụ ụ ề ế  
ràng n u cóế

2. Xu t hóa đ nấ ơ

Ki m tra và đ i chi u l i các thông tin trên các phi u ghi đ  đ m b oể ố ế ạ ế ể ả ả  
thông tin đ c t ng h p đúng đượ ổ ợ ủ

In hóa đ n theo đúng quy trình ơ

3. Th c hi n thanh toán ự ệ

Mang hóa đ n đ a cho khách và gi i thích n u c nơ ư ả ế ầ

Ki m tra ti n khách tr  đ m b o đúng, đ  theo t ng s  ti n ghi trên hóa đ nể ề ả ả ả ủ ổ ố ề ơ

Thông báo v i khách v  s  ti n th a, ti n thi u, ti n rách, ti n gi ,…ớ ề ố ề ừ ề ế ề ề ả

Tr  l i ti n th a n u có và hóa đ n đã thanh toán cho kháchả ạ ề ừ ế ơ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Đ c và ki m tra thông tin trên phi u ghi yêu c uọ ể ế ầ

S  d ng thành th o máy tính ti n, máy cà th , máy inử ụ ạ ề ẻ

Ki m đ m và c t tr  các lo i ti n tể ế ấ ữ ạ ề ệ



Nh p thông tin v  khách hàng và d  li u v  các lo i hàng hóa, d ch v  ậ ề ữ ệ ề ạ ị ụ
chính xác

Vi t hóa đ n, ch ng t  và các lo i báo cáo bán hàngế ơ ứ ừ ạ

Tính toán các s  li uố ệ

X  lý các tình hu ng trong quá trình thanh toánử ố

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Các lo i ti n t , th  tín d ng và séc du l chạ ề ệ ẻ ụ ị

T  giá các lo i ti n tỷ ạ ề ệ

Các quy t c an toàn, an ninh trong thanh toán, l u tr  và di chuy n ti n m tắ ư ữ ể ề ặ

Các ch c năng c a máy tính ti nứ ủ ề

Cách tính thu  và phí ph c vế ụ ụ

Quy trình thanh toán cho khách 

Danh m c và giá c  các món ăn, đ  u ng c a nhà hàng, khách s nụ ả ồ ố ủ ạ

Cách vi t các lo i m u bi u nh  hóa đ n, ch ng t  trong thanh toán, báo cáo ế ạ ẫ ể ư ơ ứ ừ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các lo i hình thanh toán:ạ

­ Ti n m tề ặ

­ Ngo i tạ ệ

­ Th  tín d ngẻ ụ

­ Séc du l chị

­ Thanh toán qua công ty

­ Chuy n kho nể ả

­ Phi u thanh toánế

­ Đ t c cặ ọ

2. Quy trình, h ng d n:ướ ẫ

­ Quy trình nh p d  li u và xu t hóa đ nậ ữ ệ ấ ơ

­ Quy trình nh n ti n m t c a khách hàngậ ề ặ ủ

­ Quy trình x  lý trong tr ng h p h  th ng thanh toán đi n t  l iử ườ ợ ệ ố ệ ử ỗ

­ H ng d n x  lý các khi u n i c a khách hàngướ ẫ ử ế ạ ủ

­ Qu n lý ti n m t d  phòngả ề ặ ự

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ



Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự L p báo cáo cu i caậ ố

MÃ S : CM24Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ơ ị ự ồ ki n th c, k  năng, thái đ  ế ứ ỹ ộ c n thi tầ ế  
trong vi c t p h p các hóa đ n, ch ng t  và công vi c c  th  đ  ghi chép,ệ ậ ợ ơ ứ ừ ệ ụ ể ể  
báo cáo tr c khi k t thúc ca làm vi c trong nhà hàng, khách s n và các c  sướ ế ệ ạ ơ ở 
kinh doanh ăn u ng khác.ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Ghi chép các s  v  x y ra trong ca làm vi cự ụ ả ệ

 Li t kê đ y đ , chính xác các s  v  trong ca ệ ầ ủ ự ụ

 Mô t  c  th  s  v  ả ụ ể ự ụ v  th i gian, đ a đi m, nguyên nhân, ng i th cề ờ ị ể ườ ự  
hi nệ

 Trình bày h ng gi i quy t các s  v  đã th c hi n tr c đóướ ả ế ự ụ ự ệ ướ

2. S p x p các n i dung c n báo cáoắ ế ộ ầ

Ghi chép đ y đ  các công vi c đã th c hi n và ch a th c hi n trong caầ ủ ệ ự ệ ư ự ệ

Ghi chép v  tình tr ng thi t b , d ng c  ph c về ạ ế ị ụ ụ ụ ụ

T p h p phi u ghi yêu c u, phi u l y hàng, hóa đ n bán hàng,…ậ ợ ế ầ ế ấ ơ

 Li t kê các yêu c u v  đ t ăn, đ t ti c c n chu n bệ ầ ề ặ ặ ệ ầ ẩ ị

3. Hoàn thành báo cáo

 Đi n đ y đ  các thông tin theo đúng m u t ng lo i báo cáo ề ầ ủ ẫ ừ ạ

 Ch n l c và ghi các công vi c c n hoàn thành vào s  giao caọ ọ ệ ầ ổ

 Ký xác nh n đ y đ  theo yêu c u ậ ầ ủ ầ

 In các báo cáo và các giao d ch th  n u cóị ẻ ế

 L u gi  các kho n ti n thu đ c, ti n m t d  phòng theo đúng quyư ữ ả ề ượ ề ặ ự  
đ nhị



CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Ghi chép thông tin đ y đ , chính xác vào s  bàn giao caầ ủ ổ

 Đi n đúng, đ  các lo i m u bi u, báo cáo trong nhà hàngề ủ ạ ẫ ể

 X  lý các tình hu ngử ố

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Quy đ nh v  vi c l p các báo cáo trong nhà hàngị ề ệ ậ

 Cách ghi các lo i m u bi u báo cáo, hóa đ n, ch ng tạ ẫ ể ơ ứ ừ

 Quy trình x  lý các tình hu ng ho c s  v  đ c bi t trong nhà hàngử ố ặ ự ụ ặ ệ

 N i dung các công vi c c n báo cáo và bàn giao cho ca ti p theoộ ệ ầ ế

 Cách ghi chép, thông tin v  n i dung công vi c ề ộ ệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Tài li u, công c :ệ ụ

­ S  giao ca/s  nh t ký (Logbook)ổ ổ ậ

­ Các lo i báo cáo, ch ng t  bán hàngạ ứ ừ

­ Văn phòng ph mẩ

­ Biên b n x  lý các s  vả ử ự ụ

­ Các lo i m u phi u: phi u yêu c u l y hàng hóa, phi u ghi yêu c u,ạ ẫ ế ế ầ ấ ế ầ  
hóa đ n bán hàng, báo cáo bán hàng, báo cáo các kho n ti n,…ơ ả ề

2. Quy đ nh v  công tác l p báo cáo cu i ca:ị ề ậ ố

­ Ghi th t đ y đ , chi ti t, chính xác n i dung các công vi c và s  vậ ầ ủ ế ộ ệ ự ụ 
c n báo cáo cu i caầ ố

­ T ng h p đ y đổ ợ ầ ủ

­ T ng h p và phân lo i các hóa đ n ch ng t  đ y đổ ợ ạ ơ ứ ừ ầ ủ

­ Báo cáo các công vi c theo đúng quy trìnhệ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự



­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ngỏ ố

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Câu h i v n đáp ỏ ấ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Xác đ nh nhu c u phát tri n c a nhân viênƠ Ị Ự ị ầ ể ủ

MÃ S : CM25Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi tơ ị ự ồ ế ứ ỹ ộ ầ ế  
giúp nhân viên nh n bi t đ  đáp  ng các yêu c u công vi c hi n t i và t ngậ ế ể ứ ầ ệ ệ ạ ươ  
lai cũng nh  các nguy n v ng cá nhân. Các tiêu chu n trong đ n v  năng l cư ệ ọ ẩ ơ ị ự  
này liên quan đ n các giám sát viên và ng i qu n lý ch u trách nhi m nh nế ườ ả ị ệ ậ  
báo cáo t  c p d i. ừ ấ ướ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Th ng nh t nhu c u phát tri n c a t ng nhân viên ố ấ ầ ể ủ ừ

Th ng nh t v i t ng nhân viên v  ki n th c, k  năng và năng l c c nố ấ ớ ừ ề ế ứ ỹ ự ầ  
thi t đ  đáp  ng yêu c u đ i v i v  trí, vai trò công vi c c a h  trong hi n t iế ể ứ ầ ố ớ ị ệ ủ ọ ệ ạ  
và t ng lai ươ

Khuy n khích t ng nhân viên thu nh n s  ph n h i v  k t qu  th cế ừ ậ ự ả ồ ề ế ả ự  
hi n công vi c c a h  t  nh ng ng i có kh  năng đ a ra thông tin ph n h iệ ệ ủ ọ ừ ữ ườ ả ư ả ồ  
khách quan, c  th  và có giá trụ ể ị

T o c  h i cho t ng nhân viên t  đánh giá chính xác c p đ  ki n th c,ạ ơ ộ ừ ự ấ ộ ế ứ  
k  năng và năng l c hi n t i cũng nh  ti m năng c a hỹ ự ệ ạ ư ề ủ ọ

Đánh giá cùng v i t ng nhân viên v  ki n th c, k  năng, năng l c c nớ ừ ề ế ứ ỹ ự ầ  
đ c b  sung ho c nâng cao đ i v i v  trí, vai trò công vi c c a h  trong hi nượ ổ ặ ố ớ ị ệ ủ ọ ệ  
t i, ti m năng trong t ng lai cũng nh  các nguy n v ng cá nhânạ ề ươ ư ệ ọ

Nh n bi t và đánh giá m i khó khăn trong đào t o ho c nhu c u c  thậ ế ọ ạ ặ ầ ụ ể 
c a t ng nhân viênủ ừ



2. H  tr  nhân viên xác đ nh m c tiêu đào t o cho b n thânỗ ợ ị ụ ạ ả

 H  tr  t ng nhân viên xác đ nh nhu c u theo th  t   u tiên và xác đ nhỗ ợ ừ ị ầ ứ ự ư ị  
rõ các m c tiêu đào t oụ ạ

Khuy n khích t ng nhân viên t p trung vào các nhu c u đào t o  u tiên,ế ừ ậ ầ ạ ư  
chú ý cách th c h c t p khi l a ch n các ho t đ ng đào t o và l p k  ho chứ ọ ậ ự ọ ạ ộ ạ ậ ế ạ  
phát tri n b n thânể ả

 Tìm ki m s  h  tr  và t  v n c a chuyên gia đào t o và phát tri nế ự ỗ ợ ư ấ ủ ạ ể  
nhân l c khi c nự ầ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Giao ti p đ  cung c p các ph n h i v  nhu c u đào t o và phát tri nế ể ấ ả ồ ề ầ ạ ể

 Đánh giá v  ki n th c, k  năng và năng l c c a nhân viênề ế ứ ỹ ự ủ

 T  v n v  phát tri n cá nhânư ấ ề ể

 Khuy n khích nhân viên tham gia đào t o và phát tri n cá nhânế ạ ể

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 S  khác nhau gi a ki n th c, k  năng và năng l cự ữ ế ứ ỹ ự

 T m quan tr ng c a ph n h i khách quan, c  th  và có giá tr  đ i v iầ ọ ủ ả ồ ụ ể ị ố ớ  
vi c xác đ nh nhu c u đào t oệ ị ầ ạ

 Cách phân tích kho ng cách gi a m c đ  ki n th c, k  năng và năngả ữ ứ ộ ế ứ ỹ  
l c hi n có v i m c đ  c n đ t đ cự ệ ớ ứ ộ ầ ạ ượ

 Cách xác đ nh th  t   u tiên cho các nhu c u đào t oị ứ ự ư ầ ạ

Cách   thi t   l p  các  m c  tiêu  đào  t o  SMART (Specific,  Measurable,ế ậ ụ ạ  
Agreed, Realistic, Time bound) ­ c  th , đo l ng đ c, kh  thi, th c t  vàụ ể ườ ượ ả ự ế  
khung th i gian ờ

Các cách th c h c t p và nh n bi t cách th c đ c cá nhân  a thíchứ ọ ậ ậ ế ứ ượ ư

 Các công c  đ c s  d ng trong đ n v  đ  xác đ nh nhu c u đào t o vàụ ượ ử ụ ơ ị ể ị ầ ạ  
cách th c h c t p c a nhân viênứ ọ ậ ủ

 Các ki u ho t đ ng h c t p phù h p v i các cách th c h c t p khácể ạ ộ ọ ậ ợ ớ ứ ọ ậ  
nhau

 Cách l p k  ho ch đào t o và phát tri n d a trên phân tích k  l ngậ ế ạ ạ ể ự ỹ ưỡ  
nhu c u và cách th c h c t pầ ứ ọ ậ

 Các yêu c u v  ki n th c, k  năng và năng l c cho các v  trí, vai tròầ ề ế ứ ỹ ự ị  
công vi c khác nhau trong ph m vi trách nhi m c a mìnhệ ạ ệ ủ



 Các chính sách và th c ti n phát tri n chuyên môn và phát tri n cá nhânự ễ ể ể  
c a đ n vủ ơ ị

 Các c  h i đào t o s n có trong đ n vơ ộ ạ ẵ ơ ị

 Các ngu n h  tr  và t  v n chuyên gia trong đ n vồ ỗ ợ ư ấ ơ ị

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Ki n th c, k  năng và năng l c c n có đ  đáp  ng yêu c u công vi c hi nế ứ ỹ ự ầ ể ứ ầ ệ ệ  
t i và t ng tai: ạ ươ

­ Các ki n th c liên quan đ n ngh , bao g m c  ki n th c chuyên mônế ứ ế ề ồ ả ế ứ  
và ki n th c ngành ế ứ

­ Phát tri n k  năng, bao g m c  các k  năng chuyên môn ể ỹ ồ ả ỹ

­ Phát tri n ki n th c, k  năng giám sát ho c qu n lý ể ế ứ ỹ ặ ả

2. Nh ng ng i có th  đ a ra thông tin ph n h i khách quan, c  th  và có giáữ ườ ể ư ả ồ ụ ể  
tr  v  k t qu  công vi c c a nhân viên: ị ề ế ả ệ ủ

­ Ng i qu n lý ườ ả

­ Đ ng nghi p ồ ệ

­ B  ph n nhân s  ộ ậ ự

­ Khách hàng 

3. Nh ng khó khăn trong đào t o ho c nhu c u c  th  c a cá nhân: ữ ạ ặ ầ ụ ể ủ

­ Kh  năng tham gia các khóa đào t o và phát tri n do nhu c u c a công vi c ả ạ ể ầ ủ ệ

­ Trình đ  ngôn ng , h n ch  v  kinh nghi m ho c k  thu t liên quan  ộ ữ ạ ế ề ệ ặ ỹ ậ

4. Các cách th c h c t p: ứ ọ ậ

­ H c ch  đ ng (activist learner) ­  u tiên h c th c hành tr c khi h cọ ủ ộ ư ọ ự ướ ọ  
lý thuy t ế

­ H c và tr i nghi m (reflective learner) ­  u tiên h c và đ i chi u quaọ ả ệ ư ọ ố ế  
các tr i nghi m ả ệ

­ H c lý thuy t (theorist learner) ­  u tiên h c và hi u n i dung tr c,ọ ế ư ọ ể ộ ướ  
sau đó v n d ng lý thuy t vào th c ti nậ ụ ế ự ễ

­ H c th c d ng (pragmatist learner) ­  u tiên h c lý thuy t đi đôi v iọ ự ụ ư ọ ế ớ  
h c th c hành ọ ự

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự



Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c. H  s  ch ng c  bao g mậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ ồ ơ ứ ứ ồ  
biên b n các cu c h p, ghi chép các cu c th o lu n v i các cá nhân và đ ngả ộ ọ ộ ả ậ ớ ồ  
nghi p, chi ti t v  s  h  tr  và t  v n dành cho các cá nhân, ghi chép các ýệ ế ề ự ỗ ợ ư ấ  
ki n ph n h i,… (không đ  tên cá nhân) ế ả ồ ề

­ Nh n xét c a cá nhânậ ủ

­ Th o lu n chuyên môn ả ậ

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ti n hành đánh giá năng l c làm vi c c a Ơ Ị Ự ế ự ệ ủ
nhân viên

MÃ S : CM26Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi tơ ị ự ồ ế ứ ỹ ộ ầ ế  
đ  theo dõi k t qu  th c hi n công vi c c a nhân viên trong khung h  th ngể ế ả ự ệ ệ ủ ệ ố  
qu n lý th c hi n công vi c đã đ c thi t l p. Đ n v  năng l c này yêu c uả ự ệ ệ ượ ế ậ ơ ị ự ầ  
kh  năng giám sát hi u su t làm vi c hàng ngày c a nhân viên, kh  năng đánhả ệ ấ ệ ủ ả  
giá k t qu  th c hi n công vi c theo quy đ nh và t  ch c các bu i h p t  v nế ả ự ệ ệ ị ổ ứ ổ ọ ư ấ  
chính th c.ứ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Theo dõi năng l c làm vi c c a nhân viênự ệ ủ

T  v n và thông báo cho nhân viên v  các tiêu chu n th c hi n côngư ấ ề ẩ ự ệ  
vi c c n đ t đ c thông qua vi c s  d ng các công c  giao ti p phù h pệ ầ ạ ượ ệ ử ụ ụ ế ợ

Theo dõi k t qu  th c hi n công vi c hi n t i b ng cách duy trì m iế ả ự ệ ệ ệ ạ ằ ố  
liên h  ch t ch  v i các thành viên khác t i nệ ặ ẽ ớ ạ i làm vi cơ ệ



2. H ng d n, h  tr  và tuyên d ng ướ ẫ ỗ ợ ươ

Th ng xuyên cung c p ph n h i đúng và ch c ch n cho nhân viênườ ấ ả ồ ắ ắ

H ng d n và h  tr  nhân viênướ ẫ ỗ ợ

Tuyên d ng và khen th ng các thành viên đ t k t qu  công vi c t tươ ưở ạ ế ả ệ ố  
và n i tr iổ ộ

3. Xác đ nh nhu c u và đ a ra gi i phápị ầ ư ả

Xác đ nh nhu c u đào t o, t p hu n nâng cao và t  ch c đào t o theoị ầ ạ ậ ấ ổ ứ ạ  
chính sách c a đ n vủ ơ ị

Nh n bi t và gi i quy t các v n đ  liên quan đ n k t qu  th c hi n công vi cậ ế ả ế ấ ề ế ế ả ự ệ ệ

Xác đ nh và đi u tra các v n đ  liên quan đ n k t qu  th c hi n côngị ề ấ ề ế ế ả ự ệ  
vi cệ

S  d ng ph n h i và t p hu n đ  gi i quy t các v n đ  liên quan đ nử ụ ả ồ ậ ấ ể ả ế ấ ề ế  
k t qu  th c hi n công vi cế ả ự ệ ệ

Th o lu n và th ng nh t các gi i pháp kh  thi v i nhân viênả ậ ố ấ ả ả ớ

4. Ti n hành đánh giá vi c th c hi n công vi cế ệ ự ệ ệ

Theo dõi k t qu  tế ả  v n không chính th c thông qua đánh giá t i n i làm vi cư ấ ứ ạ ơ ệ

T  ch c và th c hi n các bu i tổ ứ ự ệ ổ  v n chính th c khi c n theo quy trư ấ ứ ầ ình chu nẩ

Th c hi n đánh giá k t qu  th c hi n công vi c c a cá nhân m t cáchự ệ ế ả ự ệ ệ ủ ộ  
c i m  và công b ngở ở ằ

Hoàn t t và lấ u l i h  s  liên quan đ n qu n lư ạ ồ ơ ế ả ý k t qu  th c hi n côngế ả ự ệ  
vi c c a nhân viênệ ủ

Th ng nh t k  ho ch ho t đ ng cùng v i nhân viên và theo dõi t i nố ấ ế ạ ạ ộ ớ ạ i làm vi cơ ệ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Nh n di n yêu c u hu n luy nậ ệ ầ ấ ệ

L p k  ho ch hu n luy nậ ế ạ ấ ệ

Th c hi n đ c chu n b  các bu i hu n luy n, xác nh n n i dung vàự ệ ượ ẩ ị ổ ấ ệ ậ ộ  
k t qu  mong mu nế ả ố

Th c hi n đ c các bu i hu n luy n v  chuyên môn, th c hành ho cự ệ ượ ổ ấ ệ ề ự ặ  
các k  năng khác đ  giúp nhân viên phát tri n các k  năng và hành vi m iỹ ể ể ỹ ớ  
ho c hoàn thi n các k  năng và hành vi hi n t iặ ệ ỹ ệ ạ

Th c hi n đ c giám sát ti n trình và cung c p ph n h iự ệ ượ ế ấ ả ồ

 Giao ti p đ  cung c p các ph n h i v  hi u qu  làm vi cế ể ấ ả ồ ề ệ ả ệ

 Đ ng viên, tuyên d ng nh ng đi m m nh c n phát huyộ ươ ữ ể ạ ầ



 T  ư v n gi i pháp kh c ph c nh ng đi m y uấ ả ắ ụ ữ ể ế

 Làm vi c nhóm đ  theo dõi k t qu  th c hi n công vi cệ ể ế ả ự ệ ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Vai trò và t m quan tr ng c a theo dõi k t qu  th c hi n công vi cầ ọ ủ ế ả ự ệ ệ  
c a nhân viên, cung c p ph n h i và t p hu n nhân viênủ ấ ả ồ ậ ấ

Th c ti n đánh giá k t qu  th c hi n công vi cự ễ ế ả ự ệ ệ

Lý do c a bu i đánh giá k t qu  công vi c ủ ổ ế ả ệ

Hình th c và n i dung các tài li u đánh giá k t qu  th c hi n côngứ ộ ệ ế ả ự ệ  
vi c ệ

Các ph ng pháp đánh giá k t qu  th c hi n công vi c t i đ n vươ ế ả ự ệ ệ ạ ơ ị

Các quy trình đánh giá k t qu  th c hi n công vi c b ng cách ph ngế ả ự ệ ệ ằ ỏ  
v nấ

Các quy trình t  ch c các bu i tổ ứ ổ  v n chính th cư ấ ứ

Quy trình, th  t c khi u n iủ ụ ế ạ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tiêu chu n th c hi n công vi c và các v n đ  v  th c hi n công vi c:ẩ ự ệ ệ ấ ề ề ự ệ ệ

­ Tuân th  các quy trình th  t củ ủ ụ

­ Gi m thi u chi phí ả ể

­ Các tiêu chu n d ch v  khách hàng ẩ ị ụ

­ M c đ  chính xác trong công vi c ứ ộ ệ

­ Cách th  hi n c a cá nhânể ệ ủ

­ Năng su tấ

­ S  đúng giự ờ

­ Th i gian đáp  ngờ ứ

­ T ng tác trong nhómươ

­ Gi m thi u rác th i ả ể ả

­ Thái đ  và hành vi ộ

­ Tinh th n trách nhi m ầ ệ

­ Nghĩa v  pháp lýụ

­ Các tiêu chu n khác ẩ

2. H ng d n và tr  giúp: ướ ẫ ợ

­ T  v n các c  h i đào t o và phát tri n ư ấ ơ ộ ạ ể



­ Xác nh n m c tiêu c a đ n v , các yêu c u chính v  th c hi n côngậ ụ ủ ơ ị ầ ề ự ệ  
vi c ệ

­ Đ m b o đ y đ  các ngu n l cả ả ầ ủ ồ ự

­ C  h i th o lu n v  thách th c trong công vi c ơ ộ ả ậ ề ứ ệ

­ Đ i di n cho l i ích c a nhân viên trong các di n đàn khác ạ ệ ợ ủ ễ

­ H  tr  trong các tình hu ng giao ti p khó khăn gi a các nhân viênỗ ợ ố ế ữ

3. Tuyên d ng và khen th ng: ươ ưở

­ Ghi nh n k t qu  t t c a m t cá nhân tr c toàn b  ph n ậ ế ả ố ủ ộ ướ ộ ậ

­ Công nh n không chính th cậ ứ

­ Trao gi i th ngả ưở

­ G i báo cáo b ng văn b n đ n giám đ cử ằ ả ế ố

4. Các gi i pháp nâng cao hi u su t làm vi c:ả ệ ấ ệ

­ Đào t o và t p hu n b  sungạ ậ ấ ổ

­ Đi u ch nh kh i l ng công vi c ề ỉ ố ượ ệ

­ Th ng nh t m c tiêu c i thi n trong ng n h n ố ấ ụ ả ệ ắ ạ

­ H  tr  gi i quy t các v n đ  ngoài công vi c ỗ ợ ả ế ấ ề ệ

­ T  ch c l i các cách th c làm vi cổ ứ ạ ứ ệ

5. Th  t c yêu c u cho các bu i t  v n chính th c:ủ ụ ầ ổ ư ấ ứ

­ Chu n b : ẩ ị

+ Thông báo chính th c đ n nhân viên và ng i qu n lýứ ế ườ ả

+ M i các đ i t ng phù h p tham gia ờ ố ượ ợ

+ T  ch c đ a đi m phù h p cho bu i t  v n ổ ứ ị ể ợ ổ ư ấ

­ Ti n hành xem xét đánh giá năng l c công vi c:ế ự ệ

+ B t đ u và gi i thi u m c tiêu ắ ầ ớ ệ ụ

+ Th o lu n các k t qu  đã đ t đ c, các yêu c u c n đ c c i thi nả ậ ế ả ạ ượ ầ ầ ượ ả ệ

+ Đ  ra m c tiêu ề ụ

+ Các k t lu n đ t đ cế ậ ạ ượ

­ Hoàn thi n văn b n ệ ả

6. H  th ng qu n lý k t qu  th c hi n công vi c:ệ ố ả ế ả ự ệ ệ

­ Các ph ng pháp thu th p d  li u v  k t qu  th c hi n công vi c ươ ậ ữ ệ ề ế ả ự ệ ệ

­ Các ph ng pháp di n gi i k t qu  th c hi n công vi c ươ ễ ả ế ả ự ệ ệ

­ Quá trình ph ng v n đánh giá k t qu  th c hi n công vi c ỏ ấ ế ả ự ệ ệ



H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c. H  s  ch ng c  bao g mậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ ồ ơ ứ ứ ồ  
biên b n các bu i h p, b n ghi chép các bu i th o lu n v i t ng cá nhân vàả ổ ọ ả ổ ả ậ ớ ừ  
đ ng nghi p, chi ti t v  s  h  tr  và t  v n dành cho t ng nhân viên, ghiồ ệ ế ề ự ỗ ợ ư ấ ừ  
chép l i các bu i nh n xét k t qu  công vi c,… (không đ  tên c a các cáạ ổ ậ ế ả ệ ề ủ  
nhân), các nh n xét c a cá nhân, th o lu n chuyên môn , …ậ ủ ả ậ

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Ti n hành và tuân theo các quy trình x  lý k  lu tế ử ỷ ậ

MÃ S : CM27Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi tơ ị ự ồ ế ứ ỹ ộ ầ ế  
đ  giúp các thành viên trong b  ph n hi u rõ nh ng v n đ   nh h ng đ nể ộ ậ ể ữ ấ ề ả ưở ế  
k t qu  th c hi n công vi c c a h . Các v n đ  có th  liên quan đ n côngế ả ự ệ ệ ủ ọ ấ ề ể ế  



vi c ho c phát sinh t  hoàn c nh cá nhân. Đôi lúc b n c n tham kh o ý ki nệ ặ ừ ả ạ ầ ả ế  
c a b  ph n nhân s  ho c qu n lý c p cao đ  có nh ng hành đ ng ti p theo.ủ ộ ậ ự ặ ả ấ ể ữ ộ ế

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Giao ti p v i c p d i và đ ng nghi p ế ớ ấ ướ ồ ệ

 Thông báo th ng xuyên và đ y đ  v i nhân viên v  các tiêu chu nườ ầ ủ ớ ề ẩ  
đ o đ c và k t qu  th c hi n công vi c mà h  ph i đ t đ c cũng nh  cácạ ứ ế ả ự ệ ệ ọ ả ạ ượ ư  
th  t c hi n hành mà đ n v  áp d ng đ  x  lý các vi ph m chu n m c hànhủ ụ ệ ơ ị ụ ể ử ạ ẩ ự  
vi ho c vi c th c hi n công vi c không đ t yêu c uặ ệ ự ệ ệ ạ ầ

 Tìm ki m s  tr  giúp c a đ ng nghi p ho c chuyên gia nhân s  v  b tế ự ợ ủ ồ ệ ặ ự ề ấ  
k  khía c nh nào mà b n ch a n m rõ liên quan đ n th c hi n quy trình kỳ ạ ạ ư ắ ế ự ệ ỷ 
lu tậ

2. Ti n hành đi u tra và th c hi n các bi n pháp phòng ng a ế ề ự ệ ệ ừ

  Ti n hành đi u tra k p th i đ  tìm ra nguyên nhân c a các vi ph mế ề ị ờ ể ủ ạ  
chu n m c hành vi ho c th c hi n công vi c không đ t yêu c uẩ ự ặ ự ệ ệ ạ ầ

 Th c hi n các bi n pháp phòng ng a đ  gi i quy t các v n đ  và xự ệ ệ ừ ể ả ế ấ ề ử 
lý các tr ng h p vi ph m chu n m c hành vi ho c th c hi n công vi cườ ợ ạ ẩ ự ặ ự ệ ệ  
không đ t yêu c u   m c ch a nghiêm tr ng. Trong m t s  tr ng h p, b nạ ầ ở ứ ư ọ ộ ố ườ ợ ạ  
có th  s  d ng ph ng pháp ti p c n m m d o đ  gi i quy t tình hình m tể ử ụ ươ ế ậ ề ẻ ể ả ế ộ  
cách hi u qu  ệ ả

3. Tuân theo các quy trình x  lý k  lu t và l u tr  h  s  ử ỷ ậ ư ữ ồ ơ

 Tuân theo các quy trình k  lu t chính th c c a đ n v  trong vi c x  lýỷ ậ ứ ủ ơ ị ệ ử  
các vi ph m nghiêm tr ng liên quan đ n chu n m c hành vi ho c th c hi nạ ọ ế ẩ ự ặ ự ệ  
công vi c không đ t yêu c uệ ạ ầ

 L u gi  đ y đ  và chính xác các tài li u trong su t quá trình x  lý kư ữ ầ ủ ệ ố ử ỷ 
lu t và l u tr  thông tin b o m t trong kho ng th i gian c n thi tậ ư ữ ả ậ ả ờ ầ ế

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Giao ti p đ  đ m b o các bên hi u nhauế ể ả ả ể

 Đi u tra đ  tìm ra nguyên nhân và hành vi vi ph mề ể ạ

 Đi u hành cu c h pề ộ ọ

 Ra quy t đ nh d a trên n i quy lao đ ng c a công tyế ị ự ộ ộ ủ

Giám sát vi c th c thiệ ự

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế



T m quan tr ng c a vi c thông báo đ y đ  cho các nhân viên v  chu nầ ọ ủ ệ ầ ủ ề ẩ  
m c hành vi và k t qu  công vi c mà h  c n đ t đ c cũng nh  các th  t cự ế ả ệ ọ ầ ạ ượ ư ủ ụ  
hi n hành mà đ n v  áp d ng đ  x  lý các tr ng h p vi ph m chu n m cệ ơ ị ụ ể ử ườ ợ ạ ẩ ự  
hành vi ho c th c hi n công vi c không đ t yêu c uặ ự ệ ệ ạ ầ

 Cách ti n hành đi u tra nguyên nhân d n đ n các vi ph m chu n m cế ề ẫ ế ạ ẩ ự  
hành vi, th c hi n công vi c không đ t yêu c uự ệ ệ ạ ầ

 Bi n pháp x  lý m m d o đ i v i các tr ng h p vi ph m chu n m cệ ử ề ẻ ố ớ ườ ợ ạ ẩ ự  
hành vi ho c th c hi n công vi c không đ t yêu c u   m c ch a nghiêmặ ự ệ ệ ạ ầ ở ứ ư  
tr ng và khi nào thì ph ng pháp này có th  x  lý tình hu ng m t cách hi uọ ươ ể ử ố ộ ệ  
quả

 Đi m khác nhau gi a vi c vi ph m chu n m c hành vi, các hành vi saiể ữ ệ ạ ẩ ự  
trái nói chung và th c hi n công vi c không đ t yêu c u và đ a ra cách gi iự ệ ệ ạ ầ ư ả  
quy t t ng tr ng h pế ừ ườ ợ

T m quan tr ng c a các vi c tuân th  quy trình k  lu t trong đ n v  khiầ ọ ủ ệ ủ ỷ ậ ơ ị  
x  lý các vi ph m chu n m c hành vi ho c th c hi n công vi c không đ tử ạ ẩ ự ặ ự ệ ệ ạ  
yêu c u   m c đ  nghiêm tr ngầ ở ứ ộ ọ

 T m quan tr ng c a vi c truy n đ t thông tin rõ ràng, chính xác, kháchầ ọ ủ ệ ề ạ  
quan và cách th c th c hi nứ ự ệ

 Cách l u tr  d  li u đ y đ  và chính xác trong toàn b  quy trình kư ữ ữ ệ ầ ủ ộ ỷ 
lu t và đ m b o tính b o m t c a tài li u này trong th i gian c n thi tậ ả ả ả ậ ủ ệ ờ ầ ế

 Các th  t c c a đ n v  trong vi c x  lý vi ph m chu n m c hành viủ ụ ủ ơ ị ệ ử ạ ẩ ự  
ho c th c hi n công vi c không đ t yêu c uặ ự ệ ệ ạ ầ

Các chu n m c hành vi và tiêu chu n th c hi n công vi c đ c quyẩ ự ẩ ự ệ ệ ượ  
đ nh cho nhân viênị

 Các ngu n t  v n, h  tr , h ng d n t  đ ng nghi p, b  ph n nhânồ ư ấ ỗ ợ ướ ẫ ừ ồ ệ ộ ậ  
s  và các b  ph n khácự ộ ậ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Liên l c v i c p d i và đ ng nghi p thông qua: ạ ớ ấ ướ ồ ệ

­ Th  đi n t , đi n tho i, tin nh n SMS, g p tr c ti p, tin nh n kh nư ệ ử ệ ạ ắ ặ ự ế ắ ẩ  
ho c các ph ng th c khác ặ ươ ứ

2. H  tr  c a đ ng nghi p ho c chuyên gia nhân s :ỗ ợ ủ ồ ệ ặ ự

­ T  v n các th  t c pháp lý ư ấ ủ ụ

­ T  v n v  các quy trình c a đ n vư ấ ề ủ ơ ị

­ H  tr  lên k  ho ch các bu i t p hu n ỗ ợ ế ạ ổ ậ ấ

­ H  tr  ngu n l c c n thi t cho các bu i t p hu n ỗ ợ ồ ự ầ ế ổ ậ ấ

3. Các ph ng th c đi u tra:ươ ứ ề



­ Ph i h p đi u tra cùng b  ph n nhân s , qu n lý c p cao ho c các bố ợ ề ộ ậ ự ả ấ ặ ộ 
ph n khác trong vi c tìm hi u nguyên nhân các vi ph m chu n m c hành viậ ệ ể ạ ẩ ự  
ho c th c hi n công vi c không đ t yêu c u ặ ự ệ ệ ạ ầ

4. Các ph ng pháp phòng ng a và gi i quy t vi ph m chu n m c hành viươ ừ ả ế ạ ẩ ự  
ho c x  lý vi c th c hi n công vi c không đ t yêu c u   m c ch a nghiêmặ ử ệ ự ệ ệ ạ ầ ở ứ ư  
tr ng:ọ

­ Trao đ i m m d o v i nhân viên ổ ề ẻ ớ

­ Đánh giá ho c rà soát k t qu  th c hi n công vi c ặ ế ả ự ệ ệ

­ G i th  c nh cáo n u các vi ph m l p l i th ng xuyên ử ư ả ế ạ ặ ạ ườ

­ Chuy n giao cho b  ph n nhân s  ể ộ ậ ự

5. Các quy trình k  lu t:ỷ ậ

­ C nh cáo b ng l i nói ả ằ ờ

­ C nh cáo b ng văn b n ả ằ ả

­ Luân chuy n công tác trong đ n vể ơ ị

­ Đình ch  công tácỉ

6. Các h  s  m t: ồ ơ ậ

­ Biên b n các cu c h p ả ộ ọ

­ M u đánh giá công vi c ẫ ệ

­ M u báo cáo tình hu ng ẫ ố

­ Th  vi t và th  đi n tư ế ư ệ ử

­ Các văn b n khác ả

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Đánh giá ki n th c thông qua ki m tra v n đáp ho c vi tế ứ ể ấ ặ ế

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự



­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c. H  s  ch ng c  t i n iậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ ồ ơ ứ ứ ạ ơ  
làm vi c bao g m biên b n h p, báo cáo cá nhân, ghi chép ý ki n th o lu nệ ồ ả ọ ế ả ậ  
v i các cá nhân và đ ng nghi p, chi ti t v  s  h  tr  và t  v n và h  tr  dànhớ ồ ệ ế ề ự ỗ ợ ư ấ ỗ ợ  
cho nhân viên, các bu i h p xem xét k t qu  công vi c… (không đ  tên c aổ ọ ế ả ệ ề ủ  
các cá nhân), các nh n xét c a cá nhân, th o lu n chuyên môn , …ậ ủ ả ậ



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự L p k  ho ch nhân sậ ế ạ ự

MÃ S : CM28Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các năng l c c n thi t   đ  ch  đ o xácơ ị ự ồ ự ầ ế ể ỉ ạ  
đ nh yêu c u nhân s  c a b  ph n và cách th c th a mãn các yêu c u đó. Tiêuị ầ ự ủ ộ ậ ứ ỏ ầ  
chu n này không dành cho các chuyên gia nhân s  mà phù h p v i nh ngẩ ự ợ ớ ữ  
ng i qu n lý ch u trách nhi m l p k  ho ch nhân s  c a b  ph n.ườ ả ị ệ ậ ế ạ ự ủ ộ ậ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Đánh giá nhu c u nhân s  t ng lai ầ ự ươ

 Thu hút nh ng ng i phù h p trong đ n v  và các bên liên quan chínhữ ườ ợ ơ ị  
khác tham gia vào vi c l p k  ho ch yêu c u nhân sệ ậ ế ạ ầ ự

 Tìm ki m và s  d ng các ngu n nhân l c đ  h  tr  ho t đ ng l p kế ử ụ ồ ự ể ỗ ợ ạ ộ ậ ế 
ho ch nhân l c khi c n thi tạ ự ầ ế

 Đánh giá các m c tiêu và k  ho ch chi n l c c a đ n v  đ  có đ cụ ế ạ ế ượ ủ ơ ị ể ượ  
thông tin c n thi t cho m c đích l p k  ho ch nhân l c và xác đ nh nh ngầ ế ụ ậ ế ạ ự ị ữ  
v n đ  quan tr ng c n xem xét thêmấ ề ọ ầ

2. Xem xét và xác đ nh các năng l c c n thi tị ự ầ ế

 Xác đ nh các ki n th c, k  năng và năng l c c n thi t đ  l p k  ho chị ế ứ ỹ ự ầ ế ể ậ ế ạ  
và m c tiêu chi n l c c a đ n vụ ế ượ ủ ơ ị

 Xem xét năng l c và kh  năng c a l c l ng lao đ ng hi n t i đ  đápự ả ủ ự ượ ộ ệ ạ ể  
ng các yêu c u v  ki n th c, k  năng và năng l c đã đ c xác đ nhứ ầ ề ế ứ ỹ ự ượ ị

 Xác đ nh nhu c u h c t p ho c phát tri n c a l c l ng lao đ ng hi nị ầ ọ ậ ặ ể ủ ự ượ ộ ệ  
t i đ  đáp  ng các yêu c uạ ể ứ ầ

  Đ m b o r ng s  đa d ng hóa l c l ng lao đ ng cung c p nhi uả ả ằ ự ạ ự ượ ộ ấ ề  
ng i phù h p đ  đ t đ c m c tiêuườ ợ ể ạ ượ ụ

3. Xây d ng k  ho ch nhân s  và k  ho ch d  phòngự ế ạ ự ế ạ ự



 Xây d ng k  ho ch nhân s  đáp  ng đ c yêu c u dài h n, trung h nự ế ạ ự ứ ượ ầ ạ ạ  
và ng n h n c a đ n v , đ ng th i s  d ng hi u qu  ngu n nhân l c bênắ ạ ủ ơ ị ồ ờ ử ụ ệ ả ồ ự  
trong và bên ngoài đ n vơ ị

 Đ m b o các h p đ ng lao đ ng phù h p v i nhu c u c a đ n vả ả ợ ồ ộ ợ ớ ầ ủ ơ ị

 Đ m b o có s n các ngu n l c c n thi t đ  tuy n d ng, phát tri n,ả ả ẵ ồ ự ầ ế ể ể ụ ể  
duy trì và s  d ng lao đ ngử ụ ộ

 Xây d ng k  ho ch d  phòng đ  đ i phó v i tình hu ng không l ngự ế ạ ự ể ố ớ ố ườ  
tr c và duy trì tính liên t c trong kinh doanhướ ụ

 Xác đ nh các nguyên nhân khi n cho nhân viên thôi vi c và tìm cáchị ế ệ  
gi i quy t v n đ  nàyả ế ấ ề

4. Trao đ i và đánh giá k  ho ch nhân sổ ế ạ ự

Thông báo k  ho ch nhân s  v i nh ng ng i có liên quanế ạ ự ớ ữ ườ

  Rà soát l i k  ho ch nhân s  đ nh k  và trong tr ng h p thay đ iạ ế ạ ự ị ỳ ườ ợ ổ  
m c tiêu và k  ho ch chi n l c c a đ n vụ ế ạ ế ượ ủ ơ ị

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Tìm ki m và s  d ng các ngu n nhân l c đ  h  tr  ho t đ ng l p kế ử ụ ồ ự ể ỗ ợ ạ ộ ậ ế 
ho ch nhân l c khi c n thi tạ ự ầ ế

 Đánh giá các m c tiêu và k  ho ch chi n l c c a đ n vụ ế ạ ế ượ ủ ơ ị

 Xác đ nh nhu c u h c t p ho c phát tri n c a l c l ng lao đ ng hi nị ầ ọ ậ ặ ể ủ ự ượ ộ ệ  
t i đ  đáp  ng các yêu c uạ ể ứ ầ

 Xây d ng k  ho ch nhân s  đáp  ng đ c yêu c u dài h n, trung h nự ế ạ ự ứ ượ ầ ạ ạ  
và ng n h n c a đ n v , đ ng th i s  d ng hi u qu  ngu n nhân l c bênắ ạ ủ ơ ị ồ ờ ử ụ ệ ả ồ ự  
trong và bên ngoài đ n vơ ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Cách thu hút ng i lao đ ng và các bên liên quan khác vào vi c l p k  ườ ộ ệ ậ ế
ho ch nhân sạ ự

 K  ho ch nhân s  hi u quế ạ ự ệ ả

 Các thông tin c n thi t đ  th c hi n k  ho ch nhân sầ ế ể ự ệ ế ạ ự

 Các văn b n pháp lý và các yêu c u liên quan đ n v n đ  vi c làm,ả ầ ế ấ ề ệ  
phúc l i, các quy n l i, quy n bình đ ng và an toàn s c kh e c a ng i laoợ ề ợ ề ẳ ứ ỏ ủ ườ  
đ ngộ



 Cách đ a v n đ  bình đ ng, s  đa d ng và tính bao hàm vào k  ho chư ấ ề ẳ ự ạ ế ạ  
nhân sự

  Các chi n l c và/ho c d ch v  c n có khi nhân viên thôi vi c, baoế ượ ặ ị ụ ầ ệ  
g m c  t  v n thôi vi cồ ả ư ấ ệ

T m quan tr ng c a vi c xây d ng k  ho ch d  phòng và cách th cầ ọ ủ ệ ự ế ạ ự ứ  
th c hi n đi u đó có hi u quự ệ ề ệ ả

  Các cách th c khác nhau nh m đáp  ng các yêu c u nhân s  và  uứ ằ ứ ầ ự ư  
đi m, nh c đi m, chi phí và l i ích c a các cách th c đóể ượ ể ợ ủ ứ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Đánh giá nhu c u nhân s  t ng lai:ầ ự ươ

­ Đánh giá nhân viên

­ B n mô t  công vi cả ả ệ

­ Ki m tra đào t oể ạ

­ Nhu c u đào t o đ c xác đ nhầ ạ ượ ị

­ S  thi u h t các k  năng  ự ế ụ ỹ

2. Xem xét và xác đ nh các năng l c c n thi t:ị ự ầ ế

­ Xác đ nh các ki n th c, k  năng và năng l c c n thi tị ế ứ ỹ ự ầ ế

­ Đánh giá năng l c và kh  năng c a l c l ng lao đ ng hi n t iự ả ủ ự ượ ộ ệ ạ

­ Xác đ nh nhu c u h c t p ho c phát tri n ị ầ ọ ậ ặ ể

3. K  ho ch nhân s  và k  ho ch d  phòng:ế ạ ự ế ạ ự

­ K  ho ch k  nhi mế ạ ế ệ

­ Đi u ch nh k  ho ch thích  ng v i nh ng thách th c m i c a đ n về ỉ ế ạ ứ ớ ữ ứ ớ ủ ơ ị

4. Thông báo và rà soát k  ho ch nhân s : ế ạ ự

­ Trao đ i v  k  ho ch nhân s  v i nh ng ng i liên quan chính ổ ề ế ạ ự ớ ữ ườ

­ Đ nh k  rà soát k  ho ch nhân sị ỳ ế ạ ự

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự



­ Đánh giá ki n th c thông qua ki m tra v n đáp ho c vi tế ứ ể ấ ặ ế

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Th o lu n chuyên mônả ậ

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Tuy n d ng, l a ch n và gi  nhân viênể ụ ự ọ ữ

MÃ S : CM29Ố

Đ n v  năng l c này mô t  các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi t trongơ ị ự ả ế ứ ỹ ộ ầ ế  
vi c tuy n d ng và l a ch n nhân viên đ  th c hi n các ho t đ ng hay ch cệ ể ụ ự ọ ể ự ệ ạ ộ ứ  
năng công vi c trong ph m vi quy n h n cho phép. ệ ạ ề ạ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Lên k  ho ch tuy n d ng nhân s  phù h p ế ạ ể ụ ự ợ

Th ng xuyên rà soát  kh i l ng công vi c thu c b  ph n b n ch uườ ố ượ ệ ộ ộ ậ ạ ị  
trách nhi m, nh n bi t s  thi u h t v  nhân s , v  ki n th c, k  năng hayệ ậ ế ự ế ụ ề ự ề ế ứ ỹ  
năng l c c a nhân viênự ủ

 Xác đ nh và đánh giá các l a ch n đ  gi i quy t b t k  s  thi u h t nàoị ự ọ ể ả ế ấ ỳ ự ế ụ  
đã đ c xác đ nh và quy t đ nh th c hi n l a ch n t t nh tượ ị ế ị ự ệ ự ọ ố ấ

 Thu hút cán b  nhân s  chuyên nghi p phù h p trong đ n v  tham giaộ ự ệ ợ ơ ị  
vào vi c tuy n d ng và l a ch n nhân viênệ ể ụ ự ọ

 Đ m b o tuân th  các quy trình và chính sách tuy n d ng và l a ch nả ả ủ ể ụ ự ọ  
c a đ n vủ ơ ị

2. Chu n b  tuy n d ng và l a ch n ẩ ị ể ụ ự ọ

Đ m b o có s n b n c p nh t mô t  v  trí công vi c và tiêu chu n nhânả ả ẵ ả ậ ậ ả ị ệ ẩ  
viên khi có nhu c u tuy n d ngầ ể ụ



  Thi t l p các b c trong quy trình tuy n d ng và l a ch n các v  tríế ậ ướ ể ụ ự ọ ị  
tuy n d ng, các ph ng pháp s  đ c s  d ng, kho ng th i gian và nhân sể ụ ươ ẽ ượ ử ụ ả ờ ự 
c n tham gia tuy n d ng và l a ch nầ ể ụ ự ọ

 Đ m b o n i dung thông tin v  v  trí tuy n d ng đ c công b ng, rõả ả ộ ề ị ể ụ ượ ằ  
ràng và chính xác tr c khi g i t i các  ng viên ti m năngướ ử ớ ứ ề

 Xây d ng các tiêu chí công b ng, rõ ràng và phù h p đ  đánh giá và l aự ằ ợ ể ự  
ch n  ng viên, có tính đ n ki n th c, k  năng, năng l c và kh  năng h p tácọ ứ ế ế ứ ỹ ự ả ợ  
hi u qu  v i đ ng nghi p c a các  ng viênệ ả ớ ồ ệ ủ ứ

 Đ m b o quá trình tuy n d ng và l a ch n đ c th c hi n công b ng,ả ả ể ụ ự ọ ượ ự ệ ằ  
nh t quán và hi u quấ ệ ả

3. Qu n lý quá trình l a ch n ả ự ọ

 Thông báo cho các  ng viên đ y đ  thông tin v  quá trình x  lý h  sứ ầ ủ ề ử ồ ơ 
c a h  theo quy đ nh c a đ n vủ ọ ị ủ ơ ị

 Cung c p v  trí công vi c cho  ng viên mà đáp  ng t t nh t các tiêu chí đ  raấ ị ệ ứ ứ ố ấ ề

 Cung c p ý ki n ph n h i chính xác, rõ ràng và có tính xây d ng cho cácấ ế ả ồ ự  
ng viên không đ c l a ch n, theo đúng chính sách c a đ n vứ ượ ự ọ ủ ơ ị

 Đánh giá m c đ  thành công c a quá trình tuy n d ng và l a ch n, xácứ ộ ủ ể ụ ự ọ  
đ nh nh ng đi m c n c i thi nị ữ ể ầ ả ệ

4. T i  u hóa các ho t đ ng gi  nhân viênố ư ạ ộ ữ

 Tìm ki m và đ a ra các c  h i th  thách trong công vi c cho t ng nhânế ư ơ ộ ử ệ ừ  
viên nh m t n d ng hi u qu  ki n th c, k  năng và năng l c c a nhân viênằ ậ ụ ệ ả ế ứ ỹ ự ủ  
cũng nh  phát huy ti m năng c a hư ề ủ ọ

 Xem xét m t cách h  th ng các k t qu  công vi c và ti n trình phátộ ệ ố ế ả ệ ế  
tri n công vi c c a nhân viên, đ a ra ph n h i, nh n xét thích h p đ  c iể ệ ủ ư ả ồ ậ ợ ể ả  
thi n k t qu  làm vi c c a hệ ế ả ệ ủ ọ

 Ghi nh n k t qu  th c hi n trong công vi c cũng nh  thành tích c aậ ế ả ự ệ ệ ư ủ  
t ng nhân viên theo chính sách c a đ n vừ ủ ơ ị

 Nh n bi t khi nào nhân viên không hài lòng v i công vi c hay v i ti nậ ế ớ ệ ớ ế  
trình phát tri n công vi c c a h , tìm ki m gi i pháp sao cho đáp  ng đ cể ệ ủ ọ ế ả ứ ượ  
nhu c u c a c  nhân viên và ầ ủ ả đ n vơ ị

 Nh n bi t khi nào các giá tr , đ ng l c và nguy n v ng c a nhân viênậ ế ị ộ ự ệ ọ ủ  
không phù h p v i t m nhìn, m c tiêu và giá tr  c a ợ ớ ầ ụ ị ủ đ n vơ ị, và cùng v i nhânớ  
viên đó tìm ki m gi i pháp thay thế ả ế

 Trao đ i, tìm hi u các nguyên nhân khi n nhân viên d  đ nh thôi vi cổ ể ế ự ị ệ  
và tìm cách gi i quy t các v n đ  ho c b t đ ngả ế ấ ề ặ ấ ồ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế



K  năng quan tr ngỹ ọ

 Tính toán, rà soát l i kh i l ng công vi cạ ố ượ ệ

 Vi t b n mô t  công vi cế ả ả ệ

 L p k  ho ch tuy n d ngậ ế ạ ể ụ

 Ph ng v nỏ ấ

 Đ a thông tin ph n h iư ả ồ

 Đàm phán đ  th ng nh t v  ch  đ  và m c l ngể ố ấ ề ế ộ ứ ươ

 Đ ng viên,  y quy n, khen th ng đ  gi  nhân viênộ ủ ề ưở ể ữ

 Gi i quy t v n đ  b t đ ngả ế ấ ề ấ ồ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Cách th c thu hút nhân viên và các bên liên quan tham gia vào các ho tứ ạ  
đ ng tuy n d ng, l a ch n và gi  nhân viênộ ể ụ ự ọ ữ

 Các cách th c rà soát kh i l ng công vi c thu c lĩnh v c b n phứ ố ượ ệ ộ ự ạ ụ 
trách đ  phát hi n s  thi u h t v  nhân s  cũng nh  ki n th c, k  năng vàể ệ ự ế ụ ề ự ư ế ứ ỹ  
năng l cự

 Các n i dung c a b n mô t  công vi c và tiêu chu n nhân viên, t mộ ủ ả ả ệ ẩ ầ  
quan tr ng c a vi c tham v n các b  ph n khác trong vi c xây d ng và c pọ ủ ệ ấ ộ ậ ệ ự ậ  
nh t các tài li u nàyậ ệ

 Các b c khác nhau c a quá trình tuy n d ng và l a ch n  ng viên,ướ ủ ể ụ ự ọ ứ  
t m  quan   tr ng   c a  vi c   tham v n  các  b  ph n  khác  v   các  b c,   cácầ ọ ủ ệ ấ ộ ậ ề ướ  
ph ng pháp tuy n d ng và l a ch n, khung th i gian t ng  ng và nhân sươ ể ụ ự ọ ờ ươ ứ ự 
tham gia vào quá trình  

 Các ph ng pháp khác nhau v  tuy n d ng và l a ch n  ng viên, cácươ ề ể ụ ự ọ ứ  
u đi m và nh c đi m c a t ng ph ng phápư ể ượ ể ủ ừ ươ

T m quan tr ng c a vi c ph  bi n thông tin công b ng, rõ ràng vàầ ọ ủ ệ ổ ế ằ  
chính xác v  các v  trí tuy n d ng t i các  ng viên ti m năngề ị ể ụ ớ ứ ề

 Cách th c đo l ng năng l c và kh  năng c a  ng viên, đánh giá khứ ườ ự ả ủ ứ ả 
năng đáp  ng c a h  v i các yêu c u đ t ra cho v  trí tuy n d ngứ ủ ọ ớ ầ ặ ị ể ụ

 Cách th c cân nh c các khía c nh v  công b ng, đa d ng và bao trùm,ứ ắ ạ ề ằ ạ  
bao g m c  khía c nh pháp lý và b t k  quy t c th c hành nào liên quan khiồ ả ạ ấ ỳ ắ ự  
tuy n d ng, l a ch n và gi  nhân viênể ụ ự ọ ữ

 T m quan tr ng c a vi c luôn c p nh t thông tin v  ti n trình tuy nầ ọ ủ ệ ậ ậ ề ế ể  
d ng cho  ng viên và cách th c th c hi n công vi c nàyụ ứ ứ ự ệ ệ



 T m quan tr ng c a vi c t o c  h i cho nhân viên cùng tham gia th oầ ọ ủ ệ ạ ơ ộ ả  
lu n các v n đ , các gi i pháp thay th  có th  đ c tri n khai khi giá tr ,ậ ấ ề ả ế ể ượ ể ị  
đ ng c  và nguy n v ng c a nhân viên không phù h p v i công vi c c a hộ ơ ệ ọ ủ ợ ớ ệ ủ ọ 
ho c không phù h p v i t m nhìn, m c tiêu và giá tr  c a đ n vặ ợ ớ ầ ụ ị ủ ơ ị

 T m quan tr ng c a vi c hi u đ c nguyên nhân vì sao nhân viên dầ ọ ủ ệ ể ượ ự 
đ nh r i b  đ n vị ờ ỏ ơ ị

  Các ngu n chuyên gia hi n có đ  h  tr  quá trình tuy n d ng, l aồ ệ ể ỗ ợ ể ụ ự  
ch n và gi  nhân viên cũng nh  cách th c s  d ng ngu n l c nàyọ ữ ư ứ ử ụ ồ ự

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các chính sách và quy trình liên quan t i tuy n d ng và l a ch n: ớ ể ụ ự ọ

­ Chi ti t thông tin có th  ho c không th  s  d ng trong qu ng cáo vi c làmế ể ặ ể ử ụ ả ệ

­ Chính sách thăng ti n cho nhân viên, đ c bi t là thăng ti n trong n iế ặ ệ ế ộ  
b  đ n vộ ơ ị

­ Đào t o nhân viên ạ

­ M c l ng, th ngứ ươ ưở

­ Giai đo n th  vi c ạ ử ệ

­ Đi u ki n và đi u kho n lao đ ng ề ệ ề ả ộ

­ Các l i ích ợ

­ Các quy đ nh đ i v i nhân viên, nh  đ ng ph c, ngo i hình, hút thu c,ị ố ớ ư ồ ụ ạ ố  
cách  ng x , ngh   m, s  chuyên c n và đúng gi , s  d ng tài s n c a đ n vứ ử ỉ ố ự ầ ờ ử ụ ả ủ ơ ị

­ Thành ph n ban ph ng v n và tuy n d ng ầ ỏ ấ ể ụ

2. Các yêu c u công vi c liên quan đ n: ầ ệ ế

­ Toàn b  thông tin v  m u hình nhân viên c n thi t đ  th c hi n hi uộ ề ẫ ầ ế ể ự ệ ệ  
qu  m t v  trí công vi c c  thả ộ ị ệ ụ ể

3. B n mô t  công vi c liên quan đ n: ả ả ệ ế

­ Toàn b  thông tin v  nhi m v  c a m t v  trí công vi c c  thộ ề ệ ụ ủ ộ ị ệ ụ ể

4. Các tiêu chí l a ch n chính:ự ọ

­ Kinh nghi m ệ

­ Năng l c ự

­ B ng c p ằ ấ

­ Tính phù h p ợ

­ Thông tin tham chi uế

­ Thái đ  ộ

5. Các ngu n tuy n d ng nhân viên: ồ ể ụ



­ Qu ng cáo trên ph ng ti n truy n thông ả ươ ệ ề

­ Các c  quan gi i thi u vi c làm và tuy n d ng ơ ớ ệ ệ ể ụ

­ Tuy n d ng tr c tuy nể ụ ự ế

­ Qu ng cáo n i b , bao g m c  thăng ti n n i b  ả ộ ộ ồ ả ế ộ ộ

­ Các tr ng d y ngh  và đ i h cườ ạ ề ạ ọ

­ M ng l i liên l c trong ngànhạ ướ ạ

­ Các ch  doanh nghi p khác ủ ệ

6. Ph ng v n tuy n ch n: ỏ ấ ể ọ

­ M t ng i ph ng v n tr c ti p t ng  ng viên ộ ườ ỏ ấ ự ế ừ ứ

­ Ph ng v n theo h i đ ngỏ ấ ộ ồ

­ Ph ng v n nhómỏ ấ

­ Ph ng v n qua đi n tho iỏ ấ ệ ạ

­ Ph ng v n l n m t, l n hai và/ho c l n baỏ ấ ầ ộ ầ ặ ầ

­ Áp d ng các k  năng đ t câu h i và l ng nghe phù h p ụ ỹ ặ ỏ ắ ợ

­ Ghi l i câu tr  l i c a  ng viên ạ ả ờ ủ ứ

­ Tr  l i các câu h i c a  ng viên ả ờ ỏ ủ ứ

­ Các v n đ  v  công b ng và tuân th  quy đ nh ấ ề ề ằ ủ ị

­ Phân chia các câu h i cho t t c   ng viênỏ ấ ả ứ

7. Quá trình l a ch n: ự ọ

­ Đánh giá  ng viên và cho đi m theo tiêu chí l a ch n ứ ể ự ọ

­ Ti p nh n ph n h i và s  đ ng thu n c a nh ng ng i ph ng v nế ậ ả ồ ự ồ ậ ủ ữ ườ ỏ ấ

­ Cân nh c k t qu  bài ki m tra ắ ế ả ể

­ X p h ng các  ng viên đ c ph ng v n ế ạ ứ ượ ỏ ấ

8. Theo dõi các  ng viên đ  đi u ki n: ứ ủ ề ệ

­ Yêu c u  ng viên n p các tài li u g c đã đ c trình bày trong bu iầ ứ ộ ệ ố ượ ổ  
ph ng v n ỏ ấ

­ Gi i thích các chi ti t c a th  m i làm vi c, h p đ ng ho c các côngả ế ủ ư ờ ệ ợ ồ ặ  
c  lao đ ng ụ ộ

­ Xác nh n đ ng ý ch p thu n công vi c  ậ ồ ấ ậ ệ

­ Chuy n th  m i làm vi c cho  ng viên khác n u  ng viên l a ch nể ư ờ ệ ứ ế ứ ự ọ  
đ u tiên t  ch i ầ ừ ố

9. Các chính sách gi  nhân viên:ữ



Cung c p các c  h i ngh  nghi p đ  th  thách nhân viên nh m t nấ ơ ộ ề ệ ể ử ằ ậ  
d ng hi u qu  k  năng, ki n th c và kh  năng cũng nh  phát huy ti m năngụ ệ ả ỹ ế ứ ả ư ề  
c a hủ ọ

Xem xét k t qu  công vi c và ti n  trình phát tri n công vi c c a nhânế ả ệ ế ể ệ ủ  
viên m t cách h  th ng ộ ệ ố

Các ph ng pháp ph n h i đ c đ  ra đ  hoàn thi n vi c th c hi nươ ả ồ ượ ề ể ệ ệ ự ệ  
công vi c c a nhân viênệ ủ

Ghi nh n k t qu  th c hi n công vi c và thành tích c a nhân viên theoậ ế ả ự ệ ệ ủ  
chính sách c a đ n vủ ơ ị

Nh n bi t các v  trí công vi c đáp  ng nhu c u c a c  cá nhân và đ nậ ế ị ệ ứ ầ ủ ả ơ  
vị

Phát hi n s  không phù h p c a nhân viên v i v  trí công vi c đ cệ ự ợ ủ ớ ị ệ ượ  
giao

Các chính sách ch m d t lao đ ng ấ ứ ộ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c ậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ

­ Nh n xét c a cá nhânậ ủ

­ Th o lu n chuyên môn ả ậ

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố



TÊN Đ N V  NĂNG L C: X  lý khi u ki n c a nhân viên và gi i quy tƠ Ị Ự ử ế ệ ủ ả ế  
v n đ  ấ ề

MÃ S : CM30Ố



Đ n v  năng l c này bao g m các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi tơ ị ự ồ ế ứ ỹ ộ ầ ế  
trong vi c xây d ng và tuân th  quy trình khi u n i c a đ n v  đ  x  lý cácệ ự ủ ế ạ ủ ơ ị ể ử  
v n đ , gi i quy t các m i b n tâm hay phàn nàn c a nhân viên trong bấ ề ả ế ố ậ ủ ộ 
ph n. ậ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI N Ầ Ự Ệ

1. Thông báo v i nhân viên v  các quy trình th  t c khi u n iớ ề ủ ụ ế ạ

 Cung c p thông tin đ y đ  v  quy trình, th  t c hi n hành c a đ n vấ ầ ủ ề ủ ụ ệ ủ ơ ị 
liên quan đ n vi c đ a ra khi u n i/khi u ki nế ệ ư ế ạ ế ệ

  Tìm ki m s  h   tr   t  đ ng nghi p ho c chuyên gia nhân s  hayế ự ỗ ợ ừ ồ ệ ặ ự  
chuyên gia pháp lý v  b t k  khía c nh nào c a quy trình khi u n i ch a n mề ấ ỳ ạ ủ ế ạ ư ắ  
rõ

2. Th c hi n quy trình khi u n i ự ệ ế ạ

 Xác đ nh các khi u n i ti m  n và đ a ra các bi n pháp phòng ng a đị ế ạ ề ẩ ư ệ ừ ể 
gi i quy t v n đ  khi có thả ế ấ ề ể

  X  lý các phàn nàn, v n đ  khó khăn và lo l ng c a nhân viên, tìmử ấ ề ắ ủ  
ki m các gi i pháp m m d o đ  x  lý v n đ  n u có thế ả ề ẻ ể ử ấ ề ế ể

 Tuân theo các quy trình chính th c c a đ n v  v  x  lý khi u n i n uứ ủ ơ ị ề ử ế ạ ế  
có nhân viên g i khi u n i b ng văn b nử ế ạ ằ ả

3. Duy trì các h  s  chính xác ồ ơ

 L u gi  đ y đ  và chính xác h  s  trong su t quá trình khi u n i vàư ữ ầ ủ ồ ơ ố ế ạ  
đ m b o s  b o m t trong th i gian c n thi tả ả ự ả ậ ờ ầ ế

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Giao ti p đ  các bên hi u nhauế ể ể

Đi u tra đ  xác đ nh nguyên nhân và s  vi cề ể ị ự ệ

Gi i quy t v n đ  b t đ ngả ế ấ ề ấ ồ

T  v n lu t pháp, n i quy lao đ ng c a c  sư ấ ậ ộ ộ ủ ơ ở

Ra quy t đ nh theo n i quy lao đ ng c a c  sế ị ộ ộ ủ ơ ở

Giám sát quá trình th c thiự

L u gi  h  sư ữ ồ ơ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

T m quan tr ng c a vi c thông tin cho các nhân viên đ y đ  các quyầ ọ ủ ệ ầ ủ  
trình, th  t c hi n t i c a đ n v  v  vi c đ a ra khi u n iủ ụ ệ ạ ủ ơ ị ề ệ ư ế ạ



Các cách ti p c n m m d o đ  x  lý các lo l ng, v n đ  khó khăn,ế ậ ề ẻ ể ử ắ ấ ề  
phàn nàn và khi nào thì cách ti p c n này có th  gi i quy t tình hu ng m tế ậ ể ả ế ố ộ  
cách hi u quệ ả

T m quan tr ng c a vi c tuân theo các quy trình, th  t c khi u n iầ ọ ủ ệ ủ ụ ế ạ  
chính th c c a đ n v  và khi nào thì áp d ng chúngứ ủ ơ ị ụ

Cách ti n hành cu c h p v i nhân viên đ  th o lu n v  khi u n i c aế ộ ọ ớ ể ả ậ ề ế ạ ủ  
họ

Cách đi u tra khi u n i m t cách th u đáoề ế ạ ộ ấ

T m quan tr ng c a thông tin rõ ràng, ng n g n, khách quan và cáchầ ọ ủ ắ ọ  
th c th c hi n vi c nàyứ ự ệ ệ

Cách l u gi  h  s  đ y đ  và chính xác trong su t quá trình khi u n iư ữ ồ ơ ầ ủ ố ế ạ  
và đ m b o s  b o m t trong th i gian c n thi tả ả ự ả ậ ờ ầ ế

Quy trình x  lý khi u n i c a đ n vử ế ạ ủ ơ ị

Ngu n t  v n, h ng d n và h  tr  t  đ ng nghi p, b  ph n nhân sồ ư ấ ướ ẫ ỗ ợ ừ ồ ệ ộ ậ ự 
và các chuyên gia pháp lý

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Thông tin cho nhân viên v  quy trình khi u n i: ề ế ạ

­ Đ m b o nhân viên đ c thông tin đ y đ  v  quy trình khi u n i hi n hànhả ả ượ ầ ủ ề ế ạ ệ

­ Tìm ki m s  h  tr  t  đ ng nghi p, b  ph n nhân s  và các chuyênế ự ỗ ợ ừ ồ ệ ộ ậ ự  
gia pháp lý 

2. Th c hi n quy trình khi u n i: ự ệ ế ạ

­ Nh n bi t các khi u n i ti m  n tr c khi chúng tr  thành v n đậ ế ế ạ ề ẩ ướ ở ấ ề 
l n ớ

­ Có các bi n pháp phòng ng a đ  gi i quy t v n đ  khi có thệ ừ ể ả ế ấ ề ể

­ Ph n h i m t cách m m d o v i các lo l ng, v n đ  khó khăn vàả ồ ộ ề ẻ ớ ắ ấ ề  
phàn nàn c a nhân viên đ  x  lý tình hu ng n u có th  ủ ể ử ố ế ể

­ Cân nh c khi nào có th  s  d ng cách ti p c n m m d o đ  gi iắ ể ử ụ ế ậ ề ẻ ể ả  
quy t tình hu ng m t cách hi u qu  ế ố ộ ệ ả

­ Tuân theo các quy trình khi u n i chính th c c a đ n v  n u nhân viênế ạ ứ ủ ơ ị ế  
g i khi u n i b ng văn b n ử ế ạ ằ ả

3. L u gi  h  s  đ y đ  và chính xác: ư ữ ồ ơ ầ ủ

­ Đ m b o các h  s  đ c l u gi  đ y đ  trong su t quá trình khi uả ả ồ ơ ượ ư ữ ầ ủ ố ế  
n i ạ

­ Đ m b o h  s  đ c l u tr  b o m t trong th i gian c n thi t ả ả ồ ơ ượ ư ữ ả ậ ờ ầ ế

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ



Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi cậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Hu n luy n nhân viên t i chấ ệ ạ ỗ 

MÃ S : CM31Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi tơ ị ự ồ ế ứ ỹ ộ ầ ế  
đ  giúp các nhân viên trong và ngoài b  ph n tri n khai và duy trì vi c th cể ộ ậ ể ệ ự  
hi n công vi c thông qua hình th c hu n luy n t i ch . Hu n luy n t i chệ ệ ứ ấ ệ ạ ỗ ấ ệ ạ ỗ 
giúp các cá nhân hoàn thi n vi c th c hi n công vi c b ng cách: ệ ệ ự ệ ệ ằ

Nh n bi t th  m nh c a h  và tìm cách phát huy th  m nh theo cáchậ ế ế ạ ủ ọ ế ạ  
hi u qu  nh tệ ả ấ

Phân tích các khía c nh công vi c c a h  ch a đ t đ c hi u qu  t iạ ệ ủ ọ ư ạ ượ ệ ả ố  
u và l p k  ho ch hu n luy n t p trung vào các đi m y u và các kho ngư ậ ế ạ ấ ệ ậ ể ế ả  

tr ngố

Hu n luy n t ng cá nhân v  các k  năng chuyên môn và k  năng th cấ ệ ừ ề ỹ ỹ ự  
hành, d ch v  khách hàng, k  năng giao ti p ho c các lĩnh v c khác c a ho tị ụ ỹ ế ặ ự ủ ạ  
đ ng kinh doanhộ

Tiêu chu n này liên quan đ n các giám sát viên và ng i qu n lý làẩ ế ườ ả  
nh ng ng i có trách nhi m c  th  trong vi c hu n luy n nhân viên. ữ ườ ệ ụ ể ệ ấ ệ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Nh n di n yêu c u hu n luy n ậ ệ ầ ấ ệ

Làm vi c v i nhân viên đ  nh n di n và  ệ ớ ể ậ ệ u tiên các nhu c u hu nư ầ ấ  

luy n c a hệ ủ ọ

Đ m b o các yêu c u hu n luy n c a h  phù h p v i m c tiêu c aả ả ầ ấ ệ ủ ọ ợ ớ ụ ủ  

đ n vơ ị

Cùng v i nhân viên xác đ nh m c tiêu mà h  mong đ i t  khóa hu n luy nớ ị ụ ọ ợ ừ ấ ệ

Cùng v i  nhân viên xác nh n phớ ậ ng pháp hu n luy n s  đ c sươ ấ ệ ẽ ượ ử 

d ngụ

Cùng v i nhân viên tìm hi u đ  phát hi n các nhu c u ki n th c và kớ ể ể ệ ầ ế ứ ỹ 

năng c n phát tri n và các hành vi c n đ c thay đ i c a t ng cá nhân nh mầ ể ầ ượ ổ ủ ừ ằ  

đáp  ng tiêu chu n th c hi n công vi cứ ẩ ự ệ ệ



Cùng v i nhân viên tìm hi u nh ng tr  ng i có th   nh hớ ể ữ ở ạ ể ả ng đ n quáưở ế  

trình ti n b  c a h  và cách lo i b  các tr  ng i này ế ộ ủ ọ ạ ỏ ở ạ

2. Chu n b  và th c hi n các bu i hu n luy n ẩ ị ự ệ ổ ấ ệ

Cùng v i nhân viên l p k  ho ch cách th c phát tri n các k  năng vàớ ậ ế ạ ứ ể ỹ  

hành vi m i theo trình t  các bớ ự c m t cách h p lướ ộ ợ ý

Chu n b  các bu i hu n luy n, xác nh n n i dung và k t qu  mongẩ ị ổ ấ ệ ậ ộ ế ả  

mu nố

Th c hi n các bu i hu n luy n v  chuyên môn, th c hành ho c các kự ệ ổ ấ ệ ề ự ặ ỹ 

năng khác đ  giúp nhân viên phát tri n các k  năng và hành vi m i ho c hoànể ể ỹ ớ ặ  

thi n các k  năng và hành vi hi n t iệ ỹ ệ ạ

3. Giám sát ti n trình và cung c p ph n h i ế ấ ả ồ

Giám sát s  ti n b  c a nhân viên m t cách có h  th ngự ế ộ ủ ộ ệ ố

Đ a ra ph n h i c  th  nh m hoàn thi n các k  năng c a nhân viên,ư ả ồ ụ ể ằ ệ ỹ ủ  

tăng c ng các hành vi hi u qu  và thúc đ y đ ng l c c a h  nh m đ t đ cườ ệ ả ẩ ộ ự ủ ọ ằ ạ ượ  

tiêu chu n th c hi n công vi cẩ ự ệ ệ

Th ng nh t v i nhân viên khi h  đã đ t đ c tiêu chu n th c hi nố ấ ớ ọ ạ ượ ẩ ự ệ  

công vi c, ho c khi h  không c n hu n luy n thêmệ ặ ọ ầ ấ ệ

Khuy n khích và trao quy n cho nhân viên đ  h  có trách nhi m phátế ề ể ọ ệ  

tri n ngh  nghi p lâu dài c a chính hể ề ệ ủ ọ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Giao ti p và nh n di n yêu c u hu n luy nế ậ ệ ầ ấ ệ

T  v n n i dung các khóa hu n luy nư ấ ộ ấ ệ

L p k  ho ch hu n luy nậ ế ạ ấ ệ

Biên so n, phát tri n các tài li u hu n luy nạ ể ệ ấ ệ

Tri n khai hu n luy nể ấ ệ

Khuy n khích và trao quy n đ  nhân viên phát tri nế ề ể ể

Đo l ng và đánh giá s  ti n bườ ự ế ộ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Các mô hình, công c  và k  thu t hu n luy n liên quan, cách th c ápụ ỹ ậ ấ ệ ứ  

d ng các mô hình, công c  và k  thu t đóụ ụ ỹ ậ



Các k  năng hu n luy n hi u qu  c n có và cách áp d ng các k  năngỹ ấ ệ ệ ả ầ ụ ỹ  

này

Cách thi t l p th a thu n hu n luy n v i nhân viên và n i dung c a th a thu nế ậ ỏ ậ ấ ệ ớ ộ ủ ỏ ậ

Cách giúp nhân viên nh n bi t các k  năng c n phát tri n và các hành viậ ế ỹ ầ ể  

c n thay đ iầ ổ

Cách giúp nhân viên nh n bi t và tháo g  nh ng khó khăn có th   nhậ ế ỡ ữ ể ả  

h ng đ n s  ti n b  c a hưở ế ự ế ộ ủ ọ

Cách giúp nhân viên chu n b  k  ho ch phát tri n các k  năng và/ho cẩ ị ế ạ ể ỹ ặ  

đi u ch nh hành vi c a hề ỉ ủ ọ

Cách giúp nhân viên th  th c hi n các k  năng và hành vi m i và cáchử ự ệ ỹ ớ  

th  hi n s  ti n b  c a hể ệ ự ế ộ ủ ọ

T m quan tr ng c a vi c giám sát s  ti n b  c a t ng nhân viên trongầ ọ ủ ệ ự ế ộ ủ ừ  

vi c phát tri n k  năng và hành vi m i và cách th c hi n vi c giám sátệ ể ỹ ớ ự ệ ệ

Cách đ a ra các ý ki n ph n h i c  th  cho nhân viên nh m hoàn thi nư ế ả ồ ụ ể ằ ệ  

các k  năng c a h , tăng c ng các hành vi hi u qu  và thúc đ y đ ng l cỹ ủ ọ ườ ệ ả ẩ ộ ự  

làm vi cệ

Cách trao quy n cho nhân viên đ  h  có trách nhi m v i chính quá trìnhề ể ọ ệ ớ  

phát tri n c a b n thânể ủ ả

Các yêu c u c a ngành đ  h  tr  nhân viên nâng cao hi u su t côngầ ủ ể ỗ ợ ệ ấ  

vi cệ

Các ngu n thông tin, ngu n l c và tồ ồ ự  v n trong đ n v  ư ấ ơ ị

Các chính sách và thông l  c a đ n v  trong v n đ  hu n luy n, đào t o t i chệ ủ ơ ị ấ ề ấ ệ ạ ạ ỗ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Xác đ nh các yêu c u hu n luy n: ị ầ ấ ệ

­ Xây d ng các lĩnh v c c  th  mà nhân viên mu n tăng hi u su t công vi cự ự ụ ể ố ệ ấ ệ

­ Xây d ng các tiêu chu n hi n hành v  th c hi n công vi c ự ẩ ệ ề ự ệ ệ

­ Xây d ng các tiêu chu n th c hi n công vi c mà nhân viên mu n đ t đ c ự ẩ ự ệ ệ ố ạ ượ

­ Xác đ nh các lý do nhân viên mu n tăng hi u su t công vi cị ố ệ ấ ệ

­ Làm rõ các hình th c h  tr  mà nhân viên mong đ i t  b n và nh ngứ ỗ ợ ợ ừ ạ ữ  
cam k t mong đ i t  nhân viênế ợ ừ

­ Xác nh n khóa hu n luy n mà b n s  cung c p cho nhân viênậ ấ ệ ạ ẽ ấ

­ Xác nh n khung th i gian hu n luy nậ ờ ấ ệ



­ Xác nh n đ a đi m, t n su t và đ  dài các khóa hu n luy n ậ ị ể ầ ấ ộ ấ ệ

­ Xác nh n các m c th i gian đánh giá s  ti n b  ậ ố ờ ự ế ộ

­ Xác nh n cách th c đo l ng và đánh giá s  ti n bậ ứ ườ ự ế ộ

2. Các tr  ng i có nguy c   nh h ng đ n s  ti n b  c a nhân viên: ở ạ ơ ả ưở ế ự ế ộ ủ

­ Áp l c công vi c ự ệ

­ Cách s p x p ca làm vi c ắ ế ệ

­ Ph n  ng v i thay đ i ả ứ ớ ổ

­ Thi u thi t b , ti n nghi ho c các ngu n l c ế ế ị ệ ặ ồ ự

­ Thi u s  h  tr  c a đ ng nghi p ho c t  nh ng ng i khác ế ự ỗ ợ ủ ồ ệ ặ ừ ữ ườ

­ Thi u cách đào t o phù h p ế ạ ợ

3. Thi u h t k  năng có th  đ c kh c ph c thông qua hu n luy n:ế ụ ỹ ể ượ ắ ụ ấ ệ

­ Các k  năng không đòi h i các khóa đào t o chính th c ho c kéo dài nh : ỹ ỏ ạ ứ ặ ư

+ K  năng d ch v  khách hàng ho c k  năng giao ti p ỹ ị ụ ặ ỹ ế

+ Các k  năng th c hành ho c k  năng chuyên môn nh  v n hành cácỹ ự ặ ỹ ư ậ  
thi t b  ế ị

+ Bán ho c qu ng bá s n ph m và d ch v  ặ ả ả ẩ ị ụ

4. Th i gian và đ a đi m phù h p: ờ ị ể ợ

­ T i n i làm vi c trong th i gian làm vi cạ ơ ệ ờ ệ

­ Tr c ho c sau gi  làm vi c ướ ặ ờ ệ

­ T i đ a đi m mô ph ng ngoài n i làm vi c th c t  ạ ị ể ỏ ơ ệ ự ế

5. Các k  năng ngh  nghi p c  th : ỹ ề ệ ụ ể

­ Các k  năng c n đ  h  tr  vi c gi i thi u các thi t b  m i ỹ ầ ể ỗ ợ ệ ớ ệ ế ị ớ

­ Các  k  năng c n đ  h  tr  vi c gi i thi u các quy trình m i ỹ ầ ể ỗ ợ ệ ớ ệ ớ

­ Các k  năng c n đ  h  tr  vi c gi i thi u các th  t c m i ỹ ầ ể ỗ ợ ệ ớ ệ ủ ụ ớ

­ Các k  năng c n đ  hoàn thành công vi c ho c nhi m v  m t cách hi u quỹ ầ ể ệ ặ ệ ụ ộ ệ ả

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự



­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c ậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Th c hi n bài đào t o nhóm Ơ Ị Ự ự ệ ạ

MÃ S : CM32Ố

Đ n v  năng l c này t p trung vào các ki n th c, k  năng, thái đ  c nơ ị ự ậ ế ứ ỹ ộ ầ  
thi t đ  t  ch c và tri n khai đào t o nhân viên/h c viên trong nhóm, hài hòaế ể ổ ứ ể ạ ọ  
gi a các nhu c u phát tri n c a t ng cá nhân v i các k  năng và ki n th c màữ ầ ể ủ ừ ớ ỹ ế ứ  
m i thành viên c n có đ  hoàn thành vai trò c a h  t i đ n v . ỗ ầ ể ủ ọ ạ ơ ị

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Thi t l p các yêu c u đào t o và phát tri nế ậ ầ ạ ể

 Xác đ nh năng l c hi n t i c a h c viên/nhân viên  ị ự ệ ạ ủ ọ

  Xác đ nh năng l c c n có đ i v i h c viên/nhân viênị ự ầ ố ớ ọ

  Xác nh n kho ng tr ng v  nhu c u đào t o đã đ c xác đ nh đ i v iậ ả ố ề ầ ạ ượ ị ố ớ  
t ng cá nhân liên quanừ

  Xác đ nh s  h  tr  hi n có đ  tri n khai đào t oị ự ỗ ợ ệ ể ể ạ



2. Chu n b  đào t o   ẩ ị ạ

  L p k  ho ch yêu c u đào t oậ ế ạ ầ ạ

  Xây d ng n i dung đào t oự ộ ạ

  Phát tri n các tài li u và h c li u ph c v  đào t oể ệ ọ ệ ụ ụ ạ

3. Tri n khai khóa đào t oể ạ

  Chu n b  đ a đi m đào t oẩ ị ị ể ạ

  Gi i thi u các ho t đ ng đào t o và ki m tra đánh giáớ ệ ạ ộ ạ ể

  Ti n hành đào t oế ạ

  T o các c  h i cho h c viên/nhân viên th c hànhạ ơ ộ ọ ự

  Nh n xét ph n h i quá trình h c t p c a h c viên/nhân viênậ ả ồ ọ ậ ủ ọ

4. Đánh giá và theo dõi sau khóa h c  ọ

 Hoàn thành vi c đánh giá h c viên/nhân viênệ ọ

 Thu th p ý ki n ph n h i đ  rút kinh nghi m cho các khóa đào t o ti p theoậ ế ả ồ ể ệ ạ ế

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Giao ti p đ  xác nh n kho ng tr ng v  nhu c u đào t oế ể ậ ả ố ề ầ ạ

 L p k  ho ch và xây d ng tài li u đào t oậ ế ạ ự ệ ạ

Tri n khai đào t o theo nhómể ạ

Ti p thu và đ a ra ý ki n ph n h i đ  rút kinh nghi m cho các khóaế ư ế ả ồ ể ệ  
ti p thu và đ a ra ý ki n ph n h i đ  rút kinh nghi m cho các khóa ti p theoế ư ế ả ồ ể ệ ế

          S  d ng các ph ng ti n tr c quan trong đào t oử ụ ươ ệ ự ạ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Cách th c k t h p hài hòa gi a nhu c u đào t o c a cá nhân và nhómứ ế ợ ữ ầ ạ ủ  
v i nhu c u c a đ n vớ ầ ủ ơ ị

 Cách th c ti n hành phân tích nhu c u đào t oứ ế ầ ạ

 Cách xác đ nh lo i hình đào t o phù h p và k t qu  đ t đ c thôngị ạ ạ ợ ế ả ạ ượ  
qua các lo i hình đào t o khác nhauạ ạ

 Cách th c đ m b o các k t qu  đào t o đáp  ng nhu c u đào t o đã xác đ nhứ ả ả ế ả ạ ứ ầ ạ ị

 Các lo i ý ki n ph n h i v  đào t o c n nh n đ c t  m i cá nhânạ ế ả ồ ề ạ ầ ậ ượ ừ ỗ  
h c viên và cách th c đánh giá tính hi u qu  c a đào t oọ ứ ệ ả ủ ạ

T m quan tr ng c a vi c xác đ nh các m c tiêu dài h n cũng nh  l iầ ọ ủ ệ ị ụ ạ ư ợ  
ích tr c m tướ ắ



ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Vi c xác đ nh năng l c hi n t i:ệ ị ự ệ ạ

­ Quan sát th c t  công vi c c a ng i lao đ ng  ự ế ệ ủ ườ ộ

­ Xem xét d  li u thu c h  th ng/c  s  d  li u vi c th c hi n côngữ ệ ộ ệ ố ơ ở ữ ệ ệ ự ệ  
vi c c a nhân viên t i n i làm vi c  ệ ủ ạ ơ ệ

­ Tìm ki m thông tin t  ng i qu n lý, giám sát viên và đ ng nghi p  ế ừ ườ ả ồ ệ

­ Thu th p thông tin ph n h i t  khách hàngậ ả ồ ừ

­ Ki m tra h  th ng văn b ng, ch ng ch  c a nhân viên  ể ệ ố ằ ứ ỉ ủ

­ Xác đ nh s  thích c a cá nhân h c viên/nhân viên v  cách th c đào t oị ở ủ ọ ề ứ ạ  
phù h p  ợ

2. Vi c xác đ nh năng l c c n có đ i v i h c viên/nhân viên:ệ ị ự ầ ố ớ ọ

­ Rà soát các ch ng trình đào t o liên quanươ ạ

­ Xác nh n l i các k  ho ch kinh doanhậ ạ ế ạ

­ Rà soát các quy trình và chính sách có liên quan 

­ Rà soát các b ng phân tích công vi c hi n có ả ệ ệ

­ C  th  hóa các tiêu chí v  s n ph m và d ch v  ụ ể ề ả ẩ ị ụ

­ Mô t  b i c nh t i n i làm vi c, bao g m c  các đi u ki n đ  th cả ố ả ạ ơ ệ ồ ả ề ệ ể ự  
hi n công vi c ệ ệ

3. Vi c mô t  kho ng tr ng c n đào t o:ệ ả ả ố ầ ạ

­ C  th  hóa s  khác bi t gi a mong mu n c a đ n v  đ i v i vi cụ ể ự ệ ữ ố ủ ơ ị ố ớ ệ  
th c hi n công vi c c a h c viên/nhân viên ự ệ ệ ủ ọ

­ M c đ  th c hi n công vi c th c t  t i n i làm vi c c a m i h cứ ộ ự ệ ệ ự ế ạ ơ ệ ủ ỗ ọ  
viên/nhân viên 

­ Xác nh n kho ng tr ng c n đào t o đã xác đ nh đ i v i t ng h cậ ả ố ầ ạ ị ố ớ ừ ọ  
viên/nhân viên 

4. S  h  tr  c n thi t cho quá trình đào t o:ự ỗ ợ ầ ế ạ

­ Th i gianờ

­ Ngu n l c v t ch t ồ ự ậ ấ

­ Ngu n nhân l c ồ ự

­ Ngu n l c tài chính ồ ự

­ Đ a đi m đào t o ị ể ạ

­ Tài li u và h c li u ph c v  đào t o ệ ọ ệ ụ ụ ạ

­ S  h  tr  v  qu n lýự ỗ ợ ề ả



­ L  trình phát tri n ngh  nghi p cá nhân đã đ c xác l p trong đ n vộ ể ề ệ ượ ậ ơ ị 
d a trên vi c tri n khai đào t o n i b  ự ệ ể ạ ộ ộ

5. Vi c phát tri n n i dung đào t o:ệ ể ộ ạ

­ Đ m b o tính chính xác và s  bao quát c a các n i dung đã đ  xu t ả ả ự ủ ộ ề ấ

­ Xác đ nh các ch  đ  và các ti u đ  c n đào t o ị ủ ề ể ề ầ ạ

­ Xác đ nh các ki n th c, k  năng và thái đ  n n t ng trong m i n iị ế ứ ỹ ộ ề ả ỗ ộ  
dung đã đ  xu t ề ấ

­ L p s  đ  n i dung đào t o đ i chi u v i các năng l c đã xác đ nhậ ơ ồ ộ ạ ố ế ớ ự ị  
c n có c a t ng h c viên/nhân viên ầ ủ ừ ọ

­ Nh n m nh v n đ  an toàn t i n i làm vi c trong t t c  các giai đo nấ ạ ấ ề ạ ơ ệ ấ ả ạ  
tri n khai đào t o và trong t t c  các n i dung đào t o ể ạ ấ ả ộ ạ

6. Vi c phát tri n các tài li u và h c li u ph c v  đào t o: ệ ể ệ ọ ệ ụ ụ ạ

­ Cân đ i các tài li u và h c li u ph c v  đào t o v i nhu c u đã xácố ệ ọ ệ ụ ụ ạ ớ ầ  
đ nh t i n i làm vi cị ạ ơ ệ

­ Xác đ nh các tài li u và h c li u c  th , bao g m c  c m nang h ngị ệ ọ ệ ụ ể ồ ả ẩ ướ  
d n, sách h c, sách bài t p, h ng d n th o lu n, tài li u phát tay, quy trìnhẫ ọ ậ ướ ẫ ả ậ ệ  
nghi p v  tiêu chu n, áp phích, các đo n video minh h a, các v t m u,...ệ ụ ẩ ạ ọ ậ ẫ

­ Chu n b  xây d ng các tài li u và h c li u ph c v  đào t o nh m đápẩ ị ự ệ ọ ệ ụ ụ ạ ằ  
ng nhu c u đã xác đ nh t i n i làm vi c ứ ầ ị ạ ơ ệ

7. Vi c tri n khai khóa đào t o: ệ ể ạ

­ Bám sát k  ho ch đào t o/k  ho ch tri n khai đã chu n b , bao g mế ạ ạ ế ạ ể ẩ ị ồ  
c  m c đ  bao quát c a n i dung/m c tiêu và vi c th c hi n các ho t đ ngả ứ ộ ủ ộ ụ ệ ự ệ ạ ộ  
trong đào t o ạ

­ Đi u ch nh k  ho ch tri n khai đã chu n b  đ  đáp  ng hi u qu  nh tề ỉ ế ạ ể ẩ ị ể ứ ệ ả ấ  
các v n đ  n y sinh trong khóa đào t o ấ ề ả ạ

­ Áp d ng các k  năng t ng tác thích h p gi a các cá nhân đ  thúcụ ỹ ươ ợ ữ ể  
đ y ho t đ ng đào t o ẩ ạ ộ ạ

­ S  d ng các k  năng giao ti p b ng l i hi u qu  đ  truy n t i n iử ụ ỹ ế ằ ờ ệ ả ể ề ả ộ  
dung đào t o, cung c p thông tin b  tr  và giám sát khóa đào t o  ạ ấ ổ ợ ạ

­  S  d ng các hình th c đào t o phù h p: trình bày lý thuy t ngh  ho cử ụ ứ ạ ợ ế ề ặ  
th c hành ngh  ự ề

8. Vi c nh n xét ph n h i h c viên/nhân viên: ệ ậ ả ồ ọ

­ Đ m b o ý ki n ph n h i đ c đ a ra m t cách c n tr ngả ả ế ả ồ ượ ư ộ ẩ ọ

­ S  d ng ý ki n ph n h i tích c c nh m t o đ ng l c và khuy nử ụ ế ả ồ ự ằ ạ ộ ự ế  
khích nhân viên/h c viên ọ

­ Ghi nh n c  n  l c cũng nh  k t qu  ậ ả ỗ ự ư ế ả



­ Chân thành trong vi c đ a ra ý ki n nh n xét ệ ư ế ậ

­ Luôn c i m  v i c ng v  đào t o viên khi ti p nh n ý ki n ph n h iở ở ớ ươ ị ạ ế ậ ế ả ồ  
t  h c viên/nhân viên ừ ọ

­ S  d ng các k  thu t giao ti p b ng l i và không l i trong vi c đ aử ụ ỹ ậ ế ằ ờ ờ ệ ư  
ra ý ki n ph n h i  ế ả ồ

9. Vi c hoàn thành đánh giá h c viên: ệ ọ

­ Đ a ra các m u phi u đánh giá, đ m b o m c tiêu đánh giá kháchư ẫ ế ả ả ụ  
quan v  n i dung đào t o, quá trình tri n khai đào t o, c  s  v t ch t ph cề ộ ạ ể ạ ơ ở ậ ấ ụ  
v  đào t o và các k t qu  đào t o đ t đ c ụ ạ ế ả ạ ạ ượ

­ Đ m b o ý ki n ph n h i v  khóa đào t o đ c rút kinh nghi m choả ả ế ả ồ ề ạ ượ ệ  
các khóa đào t o ti p theoạ ế

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c ậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Đ m b o ch t l ng công vi c trong nhóm Ơ Ị Ự ả ả ấ ượ ệ

MÃ S : CM3Ố

Đ n v  năng l c này t p trung vào các ki n th c, k  năng, thái đ  c nơ ị ự ậ ế ứ ỹ ộ ầ  
thi t đ  ki m tra ti n trình và ch t l ng công vi c c a thành viên trongế ể ể ế ấ ượ ệ ủ  
nhóm nh m đ m b o đ t đ c tiêu chu n th c hi n công vi c theo yêu c u.ằ ả ả ạ ượ ẩ ự ệ ệ ầ  
Đ n v  năng l c này áp d ng cho các giám đ c, giám sát viên và tr ng nhómơ ị ự ụ ố ưở  



ch u trách nhi m ki m soát ti n đ  công vi c c a nhóm và ki m tra ch tị ệ ể ế ộ ệ ủ ể ấ  
l ng k t qu  đ u ra.ượ ế ả ầ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Giám sát ti n đ  và ch t l ng công vi cế ộ ấ ượ ệ

 Th ng xuyên ki m tra ti n đ  và ch t l ng công vi c c a các thànhườ ể ế ộ ấ ượ ệ ủ  
viên trong nhóm so v i tiêu chu n th c hi n công vi c đã đ  raớ ẩ ự ệ ệ ề

 Đ a ra ý ki n ph n h i k p th i, c  th  đ  các thành viên trong nhómư ế ả ồ ị ờ ụ ể ể  
duy trì và c i thi n k t qu  th c hi n công vi c ả ệ ế ả ự ệ ệ

2. H  tr  các thành viên trong nhóm ỗ ợ

 H  tr  các thành viên trong nhóm xác đ nh và gi i quy t các v n đ  vàỗ ợ ị ả ế ấ ề  
s  v  không l ng tr c ự ụ ườ ướ

 Khuy n khích các thành viên trong nhóm hoàn thành công vi c đ cế ệ ượ  
giao đúng th i h n và tiêu chu n đ  ra ờ ạ ẩ ề

 Cung c p s  h  tr  và/ho c ngu n l c b  sung mà các thành viên trongấ ự ỗ ợ ặ ồ ự ổ  
nhóm c n có đ  hoàn thành công vi c đúng th i h n và tiêu chu n đ  ra ầ ể ệ ờ ạ ẩ ề

3. Gi i quy t các v n đ  liên quan đ n th c hi n công vi c ả ế ấ ề ế ự ệ ệ

 Xác đ nh các vi c th c hi n không đ t yêu c u, th o lu n nguyên nhânị ệ ự ệ ạ ầ ả ậ  
và th ng nh t gi i pháp kh c ph c v i các thành viên trong nhómố ấ ả ắ ụ ớ

  Ghi nh n nh ng ph n vi c quan tr ng đã đ c các thành viên trongậ ữ ầ ệ ọ ượ  
nhóm th c hi n t t  ự ệ ố

 Khuy n khích các thành viên trong nhóm duy trì và th ng xuyên c iế ườ ả  
thi n k t qu  th c hi n công vi cệ ế ả ự ệ ệ

 S  d ng thông tin thu th p đ c v  k t qu  th c hi n c a các thànhử ụ ậ ượ ề ế ả ự ệ ủ  
viên trong nhóm vào vi c đánh giá chính th c k t qu  th c hi n công vi c,ệ ứ ế ả ự ệ ệ  
n u có thế ể

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Ki m ể tra, giám sát ti n đ  và ch t l ng công vi c c a các thành viên ế ộ ấ ượ ệ ủ
trong nhóm

 Đánh giá th c hi n công vi cự ệ ệ

Đ a thông tin ph n h iư ả ồ

 Đ ng ộ viên, tuyên d ng nh ng đi m m nh c n phát huyươ ữ ể ạ ầ

 Nh c nh , phê bình nh ng đi m c n kh c ph cắ ở ữ ể ầ ắ ụ

 T  v n gi i pháp kh c ph c nh ng đi m y uư ấ ả ắ ụ ữ ể ế



 Gi i quy t v n đ  b t đ ngả ế ấ ề ấ ồ

 Làm vi c nhóm đ  theo dõi k t qu  th c hi n công vi c nhóm đ  theoệ ể ế ả ự ệ ệ ể  
dõi k t qu  th c hi n công vi cế ả ự ệ ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Cách th c hi u qu  nh t đ  ki m tra ti n đ  và ch t l ng công vi cứ ệ ả ấ ể ể ế ộ ấ ượ ệ  
c a các thành viên trong nhóm m t cách th ng xuyên và công b ngủ ộ ườ ằ

Cách th c đ a ra ý ki n ph n h i k p th i và mang tính xây d ng dànhứ ư ế ả ồ ị ờ ự  
cho các thành viên c a nhómủ

Cách th c l a ch n và áp d ng các ph ng pháp khác nhau đ  thúcứ ự ọ ụ ươ ể  
đ y, h  tr  và khuy n khích các thành viên trong nhóm hoàn thành công vi cẩ ỗ ợ ế ệ  
đ c giao và th ng xuyên nâng cao k t qu  th c hi nượ ườ ế ả ự ệ

Cách th c l a ch n và áp d ng các ph ng pháp khác nhau đ  ghi nh nứ ự ọ ụ ươ ể ậ  
thành tích c a các thành viên trong nhómủ

S  h  tr  và/ho c ngu n l c b  sung mà các thành viên trong nhóm c nự ỗ ợ ặ ồ ự ổ ầ  
có đ  hoàn thành công vi c đúng th i h n và tiêu chu n đ  ra cũng nh  cáchể ệ ờ ạ ẩ ề ư  
th c h  tr  h  th c hi n công vi cứ ỗ ợ ọ ự ệ ệ

Cách th c rà soát k  ho ch c a nhóm đ  th c hi n các công vi c theo yêu c uứ ế ạ ủ ể ự ệ ệ ầ

Quy trình và chính sách c a đ n v  trong vi c phát tri n cá nhân và ngh  nghi pủ ơ ị ệ ể ề ệ

Quy trình báo cáo trong đ n v  b n đang làm vi c và ph m vi quy nơ ị ạ ệ ạ ề  
h n c a b nạ ủ ạ

 Tác tiêu chu n ho c m c đ  th c hi n công vi c do đ n v  đ  raẩ ặ ứ ộ ự ệ ệ ơ ị ề

 Các chính sách và quy trình x  lý vi c th c hi n công vi c kém hi uử ệ ự ệ ệ ệ  
quả

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. M c đ  d ch v  và hi u qu :ứ ộ ị ụ ệ ả

­ Giám sát và đánh giá k t qu  th c hi n công vi c ế ả ự ệ ệ

­ Theo dõi m c đ  hài lòng c a khách ứ ộ ủ

­ Giám sát chi phí

2. Các n i dung đ m b o ch t l ng: ộ ả ả ấ ượ

­ H  th ng ch t l ng ệ ố ấ ượ

­ Tiêu chu n ch t l ng ẩ ấ ượ

3. Các v n đ  v  ch t l ng:ấ ề ề ấ ượ

­ Các tình hu ng ph c v  khách hàng khó tính ố ụ ụ

­ S  c  k  thu t/h ng thi t b  ự ố ỹ ậ ỏ ế ị



­ S  c  trong vi c cung c p d ch v  đã h a v i khách hàngự ố ệ ấ ị ụ ứ ớ

­ S  c  hay b t c p v  quy trình làm vi c ự ố ấ ậ ề ệ

­ Phân công công vi c không h p lý gây ra tình tr ng thi u/th a nhânệ ợ ạ ế ừ  
viên

­ Không đ  ngu n l c tài chính ủ ồ ự

­ S  ch m tr  và nh ng khó khăn v  th i gian ự ậ ễ ữ ề ờ

­ Nh ng v n đ  khácữ ấ ề

4. Các quy trình và h  th ng:ệ ố

­ D ch v  khách hàng ị ụ

­ Ho t đ ng c a nhà hàng và qu y bar ạ ộ ủ ầ

­ B p ế

­ B  ph n hành chính ộ ậ

­ Quy trình đ t gi  ch  ặ ữ ỗ

­ H  th ng ph c v  bu ng ệ ố ụ ụ ồ

­ Ki m soát kho hàngể

­ An ninh

­ Th c hành an toàn lao đ ngự ộ

­ H  th ng ghi chép d  li u ệ ố ữ ệ

­ Các th  t c tài chính ủ ụ

­ Nh ng ho t đ ng khác ữ ạ ộ

5. Vi c hu n luy n và ph n h i tích c c:ệ ấ ệ ả ồ ự

­ Rà soát đánh giá ho t đ ng ạ ộ

­ T  v n  ư ấ

­ Nh n xét c a khách ậ ủ

6. Các h  s  l u t i n i làm vi c:ồ ơ ư ạ ơ ệ

­ H  s  nhân viên ồ ơ

­ Báo cáo th c hi n công vi c ự ệ ệ

­ H  s  v  ti n l ng và th i gian làm vi c ồ ơ ề ề ươ ờ ệ

­ H  s  tài chính ồ ơ

­ H  s  nh n ti n m t  ồ ơ ậ ề ặ

­ Các tài li u, phi u d ch v  và ch ng t  giao d ch t i b  ph n nhà hàngệ ế ị ụ ứ ừ ị ạ ộ ậ  

­ H  s  khách hàng ồ ơ



­ H  s  ki m toán ồ ơ ể

­ H  s  kho hàngồ ơ

­ Nh ng h  s  khác ữ ồ ơ

7. Các v n đ  t i n i làm vi c:ấ ề ạ ơ ệ

­ K  thu t ngh  ỹ ậ ề

­ Khách hàng  

­ Nhà cung c p ấ

­ Trang thi t b  ế ị

­ S  tuân th  ự ủ

­ Th  t c hành chính ủ ụ

­ T  ch c ổ ứ

­ Ng i lao đ ngườ ộ

­ Nh ng v n đ  khác ữ ấ ề

8. Ho t đ ng s a sai: ạ ộ ử

­ Quy trình và/ho c th  t c m i ặ ủ ụ ớ

­ Thay đ i v  quy trình và/ho c th  t c t i n i làm vi cổ ề ặ ủ ụ ạ ơ ệ

­ Nh ng ho t đ ng khác ữ ạ ộ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c ậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố



TÊN Đ N V  NĂNG L C: L p k  ho ch, phân công và giám sát côngƠ Ị Ự ậ ế ạ  
vi c c a nhóm ệ ủ

MÃ S : CM34Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi tơ ị ự ồ ế ứ ỹ ộ ầ ế  
đ  đ m b o công vi c yêu c u c a nhóm đ c phân công hi u qu  và côngể ả ả ệ ầ ủ ượ ệ ả  
b ng, đ ng th i cũng liên quan đ n vi c giám sát ti n đ  và ch t l ng côngằ ồ ờ ế ệ ế ộ ấ ượ  
vi c c a các thành viên nhóm nh m đ m b o đáp  ng m c đ  hay tiêu chu nệ ủ ằ ả ả ứ ứ ộ ẩ  
th c hi n công vi c đã đ  ra.ự ệ ệ ề

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L p k  ho ch công vi c c a nhóm ậ ế ạ ệ ủ

 Xác nh n v i ng i qu n lý v  công vi c mà nhóm c n làm và đ  nghậ ớ ườ ả ề ệ ầ ề ị 
làm rõ nh ng đi m và v n đ  n i b t khi c n thi tữ ể ấ ề ổ ậ ầ ế

  L p k  ho ch v  cách th c nhóm th c hi n công vi c, xác đ nh cácậ ế ạ ề ứ ự ệ ệ ị  
v n đ   u tiên hay các ho t đ ng quan tr ng, đ ng th i t n d ng t i đa cácấ ề ư ạ ộ ọ ồ ờ ậ ụ ố  
ngu n l c s n cóồ ự ẵ

2. Phân công công vi c cho các thành viên c a nhóm ệ ủ

  Phân công công vi c cho các thành viên c a nhóm m t cách công b ng,ệ ủ ộ ằ  
có tính đ n các k  năng, ki n th c và s  hi u bi t,  kinh nghi m và kh iế ỹ ế ứ ự ể ế ệ ố  
l ng công vi c c a h  cũng nh  c  h i phát tri nượ ệ ủ ọ ư ơ ộ ể

  Gi i thi u tóm t t v i các thành viên c a nhóm v  công vi c mà hớ ệ ắ ớ ủ ề ệ ọ 
đ c phân công và tiêu chu n ho c m c đ  th c hi n đ c mong đ iượ ẩ ặ ứ ộ ự ệ ượ ợ

  Khuy n khích các thành viên c a nhóm đ t câu h i, đ a ra g i ý và tìmế ủ ặ ỏ ư ợ  
cách làm rõ h n các công vi c mà h  đ c phân côngơ ệ ọ ượ

3. Giám sát ti n đ  và ch t l ng công vi c c a các thành viên trongế ộ ấ ượ ệ ủ  
nhóm 

  Ki m tra  ti n đ  và ch t  l ng công vi c c a các thành viên trongể ế ộ ấ ượ ệ ủ  
nhóm m t cách th ng xuyên và công b ng d a trên tiêu chu n ho c c p độ ườ ằ ự ẩ ặ ấ ộ 
th c hi n đ c mong đ iự ệ ượ ợ

  Cung c p thông tin ph n h i k p th i và mang tính xây d ngấ ả ồ ị ờ ự

  H  tr  các thành viên trong nhóm xác đ nh và x  lý các lo i v n đ  vàỗ ợ ị ử ạ ấ ề  
các s  v  không l ng tr c đ cự ụ ườ ướ ượ

  Thúc đ y các thành viên trong nhóm hoàn thành công vi c đ c phânẩ ệ ượ  
công và cung c p b t k  s  h  tr  và/ho c ngu n l c b  sung nào đ  giúp hấ ấ ỳ ự ỗ ợ ặ ồ ự ổ ể ọ 
hoàn thành công vi cệ



  Giám sát mâu thu n trong nhóm, xác đ nh nguyên nhân x y ra và x  lýẫ ị ả ử  
m t cách nhanh chóng và hi u quộ ệ ả

4. Xem xét vi c th c hi n công vi c c a các thành viên trong nhóm ệ ự ệ ệ ủ

  Xác đ nh vi c th c hi n công vi c kém hi u qu  ho c không th  ch pị ệ ự ệ ệ ệ ả ặ ể ấ  
nh n đ c, th o lu n v i các thành viên trong nhóm v  nguyên nhân và th ngậ ượ ả ậ ớ ề ố  
nh t gi i pháp c i thi n hi u qu  th c hi nấ ả ả ệ ệ ả ự ệ

  Ghi nh n vi c hoàn thành xu t s c nh ng ph n vi c c  b n ho c cácậ ệ ấ ắ ữ ầ ệ ơ ả ặ  
ho t đ ng đã đ c th c hi n b i t ng thành viên trong nhóm và c  nhóm,ạ ộ ượ ự ệ ở ừ ả  
thông báo cho ng i qu n lý c a b nườ ả ủ ạ

  S  d ng thông tin thu th p đ c v  k t qu  th c hi n công vi c c aử ụ ậ ượ ề ế ả ự ệ ệ ủ  
các thành viên trong nhóm vào vi c đánh giá chính th c v  quá trình th c hi nệ ứ ề ự ệ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 L p ậ k  ho ch công vi c cho nhómế ạ ệ

 Phân công công vi c cho các thành viên trong nhómệ

 Ki m tra, giám sát ti n đ , quá trình và ch t l ng công vi cể ế ộ ấ ượ ệ

 Đánh giá k t qu  th c hi n công vi cế ả ự ệ ệ

 Đ ng ộ viên, tuy n d ng nh ng đi m m nh c n phát huyể ươ ữ ể ạ ầ

 Nh c nh , phê bình nh ng đi m y u c n kh c ph cắ ở ữ ể ế ầ ắ ụ

 T  v n gi i pháp kh c ph c nh ng đi m y uư ấ ả ắ ụ ữ ể ế

 Làm vi c nhóm đ  theo dõi k t qu  th c hi n công vi cệ ể ế ả ự ệ ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Nh ng cách khác nhau đ  giao ti p hi u qu  v i các thành viên c aữ ể ế ệ ả ớ ủ  
nhóm

 T m quan tr ng c a vi c xác đ nh/làm rõ nh ng yêu c u công vi c c aầ ọ ủ ệ ị ữ ầ ệ ủ  
nhóm v i ng i qu n lý và cách th c hi n có hi u quớ ườ ả ự ệ ệ ả

  Cách l p k  ho ch công vi c c a nhóm, bao g m c  cách th c xácậ ế ạ ệ ủ ồ ả ứ  
đ nh các v n đ   u tiên ho c các ho t đ ng quan tr ng cũng nh  các ngu nị ấ ề ư ặ ạ ộ ọ ư ồ  
l c s n cóự ẵ

 Cách xác đ nh và áp d ng đ y đ  các chính sách s c kh e và an toànị ụ ầ ủ ứ ỏ  
trong vi c l p k  ho ch, phân công và ki m tra công vi cệ ậ ế ạ ể ệ

 T m quan tr ng c a vi c phân công công vi c trong nhóm m t cáchầ ọ ủ ệ ệ ộ  
công b ng và cách th c th c hi nằ ứ ự ệ



 T m quan tr ng c a vi c gi i thi u tóm t t v i các thành viên trongầ ọ ủ ệ ớ ệ ắ ớ  
nhóm v  công vi c mà h  đ c phân b  và tiêu chu n ho c c p đ  th c hi nề ệ ọ ượ ổ ẩ ặ ấ ộ ự ệ  
đ c mong đ i và cách th c th c hi nượ ợ ứ ự ệ

 Cách th c khuy n khích các thành viên trong nhóm đ t câu h i và/ho cứ ế ặ ỏ ặ  
tìm cách làm rõ h n và đ a ra nh ng g i ý liên quan đ n công vi c mà hơ ư ữ ợ ế ệ ọ 
đ c phân côngượ

  Nh ng cách hi u qu  nh t đ  ki m tra ti n đ  và ch t l ng côngữ ệ ả ấ ể ể ế ộ ấ ượ  
vi c c a các thành viên trong nhóm m t cách th ng xuyên và công b ngệ ủ ộ ườ ằ

 Cách th c cung c p thông tin ph n h i k p th i và có tính xây d ng choứ ấ ả ồ ị ờ ự  
các thành viên trong nhóm 

 Cách th c l a ch n và áp d ng nhi u ph ng pháp khác nhau đ  thúcứ ự ọ ụ ề ươ ể  
đ y, h  tr  và khuy n khích các thành viên trong nhóm hoàn thành công vi cẩ ỗ ợ ế ệ  
đ c phân công, c i thi n k t qu  th c hi n công vi c c a h  và ghi nh nượ ả ệ ế ả ự ệ ệ ủ ọ ậ  
nh ng thành qu  h  đ t đ cữ ả ọ ạ ượ

 S  h  tr  và/ho c ngu n l c b  sung mà các thành viên trong nhómự ỗ ợ ặ ồ ự ổ  
c n có đ  hoàn thành công vi c và cách th c h  trầ ể ệ ứ ỗ ợ

  T m quan tr ng c a vi c giám sát mâu thu n trong nhóm, cách xácầ ọ ủ ệ ẫ  
đ nh nguyên nhân c a mâu thu n và gi i quy t mâu thu n m t cách nhanhị ủ ẫ ả ế ẫ ộ  
chóng và hi u qu  ệ ả

  T m quan tr ng c a vi c xác đ nh thành viên trong nhóm th c hi nầ ọ ủ ệ ị ự ệ  
công vi c kém hi u qu  ho c không th  ch p nh n đ c, th o lu n đ  tìm raệ ệ ả ặ ể ấ ậ ượ ả ậ ể  
các nguyên nhân, đ ng th i th ng nh t gi i pháp c i thi n hi u qu  th cồ ờ ố ấ ả ả ệ ệ ả ự  
hi n công vi c trong nhómệ ệ

 Các lo i v n đ  và các s  v  không l ng tr c đ c có th  x y ra vàạ ấ ề ự ụ ườ ướ ượ ể ả  
cách th c h  tr  các thành viên gi i quy t chúngứ ỗ ợ ả ế

 Cách th c ghi chép thông tin v  quá trình th c hi n c a các thành viênứ ề ự ệ ủ  
trong nhóm và s  d ng thông tin này vào m c đích đánh giá k t qu  ho tử ụ ụ ế ả ạ  
đ ng. ộ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Qu n lý th c hi n công vi c có th  đ c đ nh nghĩa nh  sau:ả ự ệ ệ ể ượ ị ư

­ M t quá trình ho c m t s  quá trình thi t l p s  hi u bi t chung vộ ặ ộ ố ế ậ ự ể ế ề 
m c tiêu mà m t cá nhân ho c m t nhóm c n đ t đ c và qu n lý các cáụ ộ ặ ộ ầ ạ ượ ả  
nhân theo cách làm tăng kh  năng đ t đ c m c tiêu ng n h n và dài h nả ạ ượ ụ ắ ạ ạ

2. Tiêu chu n th c hi n công vi c:ẩ ự ệ ệ

­ Các ch  s  th c hi n c  b n đ c s  d ng đ  đánh giá vi c th c hi nỉ ố ự ệ ơ ả ượ ử ụ ể ệ ự ệ  
công vi c trong th c t  so v i m c tiêu đã đ  raệ ự ế ớ ụ ề



­ Các tiêu chu n th c hi n cho bi t m c đ  th c hi n công vi c đ cẩ ự ệ ế ứ ộ ự ệ ệ ượ  
yêu c u đ i v i t ng cá nhân ho c c  nhóm, th ng đ c th  hi n d iầ ố ớ ừ ặ ả ườ ượ ể ệ ướ  
d ng đ nh tính ho c đ nh l ng và có th  liên quan t i:ạ ị ặ ị ượ ể ớ

+ Năng su tấ

+ S  đúng gi  ự ờ

+ Ngo i hình c a cá nhân ạ ủ

+ M c đ  chính xác trong công vi c ứ ộ ệ

+ S  tuân th  các quy trình ự ủ

+ Các tiêu chu n d ch v  khách hàng ẩ ị ụ

+ T ng tác trong nhóm ươ

+ Th i gian đáp  ng ờ ứ

+ Gi m thi u rác th i ả ể ả

+ Gi m thi u chi phí ả ể

+ Các tiêu chu n khác ẩ

3. Các h  th ng đ m b o giám sát vi c th c hi n công vi c c a nhân viên: ệ ố ả ả ệ ự ệ ệ ủ

­ T t c  các h  th ng chính th c và đ c áp d ng th ng xuyên, trongấ ả ệ ố ứ ượ ụ ườ  
đó t t c  các nhân viên đ u đ c đánh giá k t qu  công vi c th c t  t i n iấ ả ề ượ ế ả ệ ự ế ạ ơ  
làm vi c theo các m c tiêu đã đ  ra đ  xác đ nh m c đ  ho c thành tích th cệ ụ ề ể ị ứ ộ ặ ự  
hi n c a t ng cá nhânệ ủ ừ

­ Đánh giá d a trên các ch ng c  th c t  ự ứ ứ ự ế

­ Ph n h i v  vi c th c hi n công vi c đã đ nh ả ồ ề ệ ự ệ ệ ị

­ H  tr  cá nhân ti p t c th c hi n công vi c đã đ c ch p nh n vàỗ ợ ế ụ ự ệ ệ ượ ấ ậ  
đi u ch nh nh ng k t qu  th c hi n ch a đ c ch p nh n ề ỉ ữ ế ả ự ệ ư ượ ấ ậ

­ Khuy n cáo và có hình th c k  lu t đ i v i nhân viên không th  ho cế ứ ỷ ậ ố ớ ể ặ  
không s n sàng th c hi n công vi c đúng tiêu chu n và s  mong đ iẵ ự ệ ệ ẩ ự ợ

4. Vi c đánh giá nhân viên: ệ

­ Ti n hành đánh giá theo đ nh k  và th ng xuyên ế ị ỳ ườ

­ Áp d ng hình th c đánh giá chéo gi a các nhân viên, bao g m c  cánụ ứ ữ ồ ả  
b  qu n lý, nhân viên làm vi c toàn th i gian ho c bán th i gian và nhân viênộ ả ệ ờ ặ ờ  
th i v  ờ ụ

­ Thi t l p các m c tiêu ban đ u đ  th c hi n công vi c và thông báoế ậ ụ ầ ể ự ệ ệ  
đ  t ng nhân viên đ c bi t ể ừ ượ ế

­ T p h p các ch ng c  v  th c t  th c hi n công vi c c a nhân viên,ậ ợ ứ ứ ề ự ế ự ệ ệ ủ  
trong đó cân nh c t i: ắ ớ



+ Hình th c đánh giá, có th  bao g m c  đánh giá đ ng c p và t  đánhứ ể ồ ả ồ ấ ự  
giá

+ Đánh giá nhóm, s  d ng các ch  s  năng su t, bao g m c  các ý ki nử ụ ỉ ố ấ ồ ả ế  
ph n h i t  nh ng ng i h  trả ồ ừ ữ ườ ỗ ợ

+ Các ph ng pháp thu th p d  li u v  th c hi n công vi c nh m đ mươ ậ ữ ệ ề ự ệ ệ ằ ả  
b o d  li u đáng tin c y, phù h p và chính xácả ữ ệ ậ ợ

+ Các ph ng pháp di n gi i d  li u th c hi n công vi c, bao g m cươ ễ ả ữ ệ ự ệ ệ ồ ả 
các k t qu   u tiên và s  hi u bi tế ả ư ự ể ế

+ D  li u trong t ng b i c nh c  thữ ệ ừ ố ả ụ ể

5. T  v n cho nhân viên v  k t qu : ư ấ ề ế ả

­ Cung c p ý ki n ph n h i d a vào ch ng c  th c hi n công vi c c aấ ế ả ồ ự ứ ứ ự ệ ệ ủ  
nhân viên 

­ Th ng nh t v  m c đ  trùng kh p gi a th c t  th c hi n và yêu c u th c hi nố ấ ề ứ ộ ớ ữ ự ế ự ệ ầ ự ệ  

­ Xác đ nh hành đ ng c n đi u ch nh, khung th i gian và các m c tiêuị ộ ầ ề ỉ ờ ụ  
cho giai đo n/chu trình ti p theo c a quá trình đánh giá nhân viênạ ế ủ

6. Hành đ ng c n th c hi n đ  c ng c  vi c đ t đ c m c tiêu đã đi u ch nh:ộ ầ ự ệ ể ủ ố ệ ạ ượ ụ ề ỉ

­ Cung c p s  h  tr  c n thi t nh  giám sát, hu n luy n, đào t o, cácấ ự ỗ ợ ầ ế ư ấ ệ ạ  
ngu n l c, thông tin ồ ự

­ Cung c p s  h  tr  đ i v i các v n đ  ngoài công vi c mà nhân viên g p ph i ấ ự ỗ ợ ố ớ ấ ề ệ ặ ả

­ Tái phân công công vi c và đi u ch nh kh i l ng công vi c ệ ề ỉ ố ượ ệ

­ Tái t  ch c th c hi n công vi cổ ứ ự ệ ệ

­ Th ng nh t các m c tiêu ng n h n đ  c i thi n k t qu  th c hi n công vi cố ấ ụ ắ ạ ể ả ệ ế ả ự ệ ệ

­ Xem xét l i các tiêu chu n và/ho c kh i l ng công vi c yêu c u ạ ẩ ặ ố ượ ệ ầ

­ T  v nư ấ

7. H  tr  và thúc đ y các thành viên trong nhóm: ỗ ợ ẩ

­ Th o lu n c i m  nh ng có n i dung rõ ràng gi a ng i qu n lý và nhân viên ả ậ ở ở ư ộ ữ ườ ả

­ H  tr  đúng lúc đ  gi m thi u tác đ ng tiêu c c c a vi c ch m tr  vàỗ ợ ể ả ể ộ ự ủ ệ ậ ễ  
t o đi u ki n g n k t gi a vi c th o lu n và các k t qu  th c hi n côngạ ề ệ ắ ế ữ ệ ả ậ ế ả ự ệ  
vi c g n đây đã đ c xác đ nhệ ầ ượ ị

­ Áp d ng các chi n l c thích h p nh m th a mãn nhu c u c a cáụ ế ượ ợ ằ ỏ ầ ủ  
nhân và đ n vơ ị

­ H  tr    m c đ  phù h p trong su t quá trình t  v n t ng x ng v iỗ ợ ở ứ ộ ợ ố ư ấ ươ ứ ớ  
các v n đ  đang đ c x  lýấ ề ượ ử

­ Gi i thi u cho nhân viên các d ch v  chuyên nghi p bên ngoài n uớ ệ ị ụ ệ ế  
th y phù h pấ ợ



H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c ậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và anƠ Ị Ự ự ệ ị ề ứ ỏ  
toàn ngh  nghi pề ệ

MÃ S : CM35Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi tơ ị ự ồ ế ứ ỹ ộ ầ ế  
đ  qu n lý toàn b  quá trình an toàn và s c kh e trong ph m vi trách nhi mể ả ộ ứ ỏ ạ ệ  
c a cá nhân. Đ n v  năng l c này không d ng l i   các quy đ nh pháp lý vủ ơ ị ự ừ ạ ở ị ề 
s c kh e và an toàn lao đ ng mà còn h ng t i các tình hu ng có tính đ n s cứ ỏ ộ ướ ớ ố ế ứ  
kh e và an toàn lao đ ng trong quá trình l p k  ho ch, ra quy t đ nh và thu cỏ ộ ậ ế ạ ế ị ộ  
v  “văn hóa” ph m vi trách nhi m c a cá nhân. “Ph m vi trách nhi m” có thề ạ ệ ủ ạ ệ ể 
gi i h n   m t b  ph n chuyên môn, m t khu v c ch c năng hay m t đi mớ ạ ở ộ ộ ậ ộ ự ứ ộ ể  
kinh doanh nh  m t văn phòng công ty du l ch hay c  s  l u trú du l ch.ư ộ ị ơ ở ư ị

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Th c hi n chính sách v  s c kh e và an toàn ự ệ ề ứ ỏ

 Xác đ nh trách nhi m và nghĩa v  cá nhân trong quy đ nh pháp lý vị ệ ụ ị ề 
s c kh e và an toànứ ỏ

 Đ m b o m i văn b n chính sách v  s c kh e và an toàn c a đ n vả ả ọ ả ề ứ ỏ ủ ơ ị 
đ c thông báo rõ ràng t i t t c  m i ng i trong ph m vi trách nhi m c aượ ớ ấ ả ọ ườ ạ ệ ủ  
cá nhân và nh ng bên liên quan khácữ

 Đ m b o chính sách s c kh e và an toàn đ c đ a vào th c hi n trongả ả ứ ỏ ượ ư ự ệ  
ph m vi trách nhi m c a cá nhân, đ c xem xét l i khi tình hu ng thay đ iạ ệ ủ ượ ạ ố ổ  



vào nh ng th i đi m nh t đ nh, k t lu n s  đ c chuy n cho nh ng ng iữ ờ ể ấ ị ế ậ ẽ ượ ể ữ ườ  
có trách nhi m xem xét, gi i quy tệ ả ế

2. Đ m b o tham v n nhân viên v  s c kh e và an toàn ả ả ấ ề ứ ỏ

 Đ m b o có s  tham v n th ng xuyên v i nh ng ng i trong ph mả ả ự ấ ườ ớ ữ ườ ạ  
vi trách nhi m c a cá nhân ho c nh ng ng i đ i di n v  v n đ  s c kh eệ ủ ặ ữ ườ ạ ệ ề ấ ề ứ ỏ  
và an toàn

Tìm ki m và s  d ng các ý ki n c a chuyên gia liên quan đ n v n đế ử ụ ế ủ ế ấ ề 
s c kh e và an toànứ ỏ

3. Đ m b o có s n các h  th ng đ  xác đ nh và giám sát r i ro ả ả ẵ ệ ố ể ị ủ

 Đ m b o có s n h  th ng t i ch  đ  nh n bi t nguy c  và đánh giáả ả ẵ ệ ố ạ ỗ ể ậ ế ơ  
r i ro trong ph m vi trách nhi m c a cá nhân; hành đ ng k p th i và hi u quủ ạ ệ ủ ộ ị ờ ệ ả 
đ  lo i b  ho c ki m soát các nguy c  và r i ro đóể ạ ỏ ặ ể ơ ủ

 Đ m b o có s n h  th ng t i ch  đ  giám sát, đánh giá và báo cáo m tả ả ẵ ệ ố ạ ỗ ể ộ  
cách hi u qu  vi c th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và an toàn trong ph mệ ả ệ ự ệ ị ề ứ ỏ ạ  
vi trách nhi m c a cá nhânệ ủ

4. Tri n khai và c i thi n vi c th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và anể ả ệ ệ ự ệ ị ề ứ ỏ  
toàn 

 Ch ng minh s  c i thi n liên t c vi c th c hi n các quy đ nh v  s cứ ự ả ệ ụ ệ ự ệ ị ề ứ  
kh e và an toàn trong ph m vi trách nhi m c a cá nhânỏ ạ ệ ủ

 Đ t s c kh e và an toàn vào v  trí  u tiên khi thông tin v  vi c l p kặ ứ ỏ ị ư ề ệ ậ ế 
ho ch và ra quy t đ nh trong ph m vi trách nhi m c a cá nhânạ ế ị ạ ệ ủ

 Ch ng minh r ng nh ng hành đ ng c a các cá nhân c ng c  các thôngứ ằ ữ ộ ủ ủ ố  
đi p v  chính sách s c kh e và an toàn c a đ n vệ ề ứ ỏ ủ ơ ị

 Đ m b o các ngu n l c đ y đ  đ c phân b  r ng kh p trong ph mả ả ồ ự ầ ủ ượ ổ ộ ắ ạ  
vi trách nhi m c a cá nhân đ  gi i quy t các v n đ  s c kh e và an toànệ ủ ể ả ế ấ ề ứ ỏ

 Phát tri n văn hóa đ t “s c kh e và an toàn” lên hàng đ u trong ph mể ặ ứ ỏ ầ ạ  
vi trách nhi m c a cá nhânệ ủ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Đ c ọ hi u các chính sách v  v  s c kh e và an toànể ề ề ứ ỏ

Tri n khai các chính sách v  v  s c kh e và an toàn cho nhân viên d i quy nể ề ề ứ ỏ ướ ề

 T  v n kinh nghi m v  s c kh e và an toànư ấ ệ ề ứ ỏ

 S  d ng các thi t b  v  an toànử ụ ế ị ề

 Ghi chép và l p biên b nậ ả



Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

T m quan tr ng c a s c kh e và an toàn   n i làm vi c ầ ọ ủ ứ ỏ ở ơ ệ

Cách th c và đ a đi m c n xác đ nh nghĩa v  và trách nhi m cá nhânứ ị ể ầ ị ụ ệ  
c a b n d i góc đ  pháp lu t v  s c kh e và an toànủ ạ ướ ộ ậ ề ứ ỏ

Cách c p nh t các quy đ nh và văn b n pháp lý liên quan t i s c kh eậ ậ ị ả ớ ứ ỏ  
và an toàn 

Yêu c u dành cho các đ n v  là ph i có thông báo b ng văn b n cácầ ơ ị ả ằ ả  
chính sách v  s c kh e và an toànề ứ ỏ

Cách th c ph  bi n văn b n chính sách v  s c kh e và an toàn t iứ ổ ế ả ề ứ ỏ ớ  
ng i lao đ ng trong ph m vi trách nhi m c a cá nhân và nh ng bên liên quanườ ộ ạ ệ ủ ữ  
khác

Cách th c và th i đi m ph i xem xét l i vi c áp d ng văn b n v  chínhứ ờ ể ả ạ ệ ụ ả ề  
sách s c kh e và an toàn trong ph m vi trách nhi m c a cá nhân và đ a ra k tứ ỏ ạ ệ ủ ư ế  
lu n đ  thông báo tình hìnhậ ể

Cách th c và th i đi m c n h i ý ki n nh ng ng i trong ph m viứ ờ ể ầ ỏ ế ữ ườ ạ  
trách nhi m c a cá nhân hay các đ i di n c a h  v  các v n đ  s c kh e vàệ ủ ạ ệ ủ ọ ề ấ ề ứ ỏ  
an toàn lao đ ngộ

Các ngu n ý ki n chuyên gia liên quan đ n s c kh e và an toàn laoồ ế ế ứ ỏ  
đ ngộ

Các cách th c phát tri n văn hóa “đ t s c kh e và an toàn lên hàng đ u”ứ ể ặ ứ ỏ ầ  
trong ph m vi quy n h n c a cá nhânạ ề ạ ủ

  Các lo i nguy c  và r i ro có th  n y sinh đ i v i s c kh e và an toànạ ơ ủ ể ả ố ớ ứ ỏ  
– cách th c thi t l p và s  d ng các h  th ng phát hi n nguy c  và đánh giáứ ế ậ ử ụ ệ ố ệ ơ  
r i ro cũng nh  lo i hành đ ng c n tri n khai đ  ki m soát ho c lo i bủ ư ạ ộ ầ ể ể ể ặ ạ ỏ 
chúng

 Cách th c thi t l p các h  th ng theo dõi, đánh giá và báo cáo v  th cứ ế ậ ệ ố ề ự  
hi n s c kh e và an toàn trong ph m vi trách nhi m c a cá nhânệ ứ ỏ ạ ệ ủ

 Lý do và cách th c mà nh ng thông tin v  s c kh e và an toàn đ cứ ữ ề ứ ỏ ượ  
tính đ n khi l p k  ho ch và ra quy t đ nhế ậ ế ạ ế ị

  T m quan tr ng c a vi c xây d ng đi n hình t t liên quan đ n s cầ ọ ủ ệ ự ể ố ế ứ  
kh e và an toànỏ

Các lo i ngu n l c c n có đ  gi i quy t các v n đ  v  s c kh e và anạ ồ ự ầ ể ả ế ấ ề ề ứ ỏ  
toàn

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các thông tin liên quan v  s c kh e và an toàn: ề ứ ỏ

­ Vai trò, trách nhi m c a nhân viên ệ ủ



­ Các quy đ nh pháp lýị

­ S p x p vi c ki m tra s c kh e và an toàn ắ ế ệ ể ứ ỏ

­ Đ nh v  vai trò c a thông tin, quy trình, chính sách liên quan đ n s cị ị ủ ế ứ  
kh e và an toàn ỏ

­ Các r i ro c  th  và các bi n pháp ki m soát c n thi tủ ụ ể ệ ể ầ ế

­ Các lu t hi n hànhậ ệ

2. Các nguy c  và r i ro: ơ ủ

­ H a ho n và tr ng h p kh n c p ỏ ạ ườ ợ ẩ ấ

­ Các r i ro liên quan đ n đám đông ủ ế

­ Đe d a đánh bomọ

­ Tr m c p, c p có vũ khí ộ ắ ướ

­ H ng trang thi t b  ỏ ế ị

­ Sinh v t gây h i ậ ạ

­ Các nguy c  xu t phát t  trang thi t b  ơ ấ ừ ế ị

­ Công vi c th c hi n b ng tayệ ự ệ ằ

­ Tr n tr t, v p ngã ơ ượ ấ

­ S  d ng ch t kích thích/ma túy và ch t có c n t i n i làm vi c ử ụ ấ ấ ồ ạ ơ ệ

­ B o l c t i n i làm vi c ạ ự ạ ơ ệ

­ Các ch t đ c h i ấ ộ ạ

­ Các nguy c , r i ro khác ơ ủ

3. Các ghi chép/h  s : ồ ơ

­ H  s  các tr ng h p ch n th ng v  s c kh e và an toàn ồ ơ ườ ợ ấ ươ ề ứ ỏ

­ S  tr ng h p tai n n có nguy c  x y raố ườ ợ ạ ơ ả

­ Các ý t ng c i thi n đi u ki n s c kh e và an toàn do các thành viênưở ả ệ ề ệ ứ ỏ  
nhóm đ  xu t ề ấ

­ H  s  y t  ồ ơ ế

­ H  s  t p hu n v  s c kh e và an toàn ồ ơ ậ ấ ề ứ ỏ

­ Báo cáo v  nguy c  c a các thành viên nhóm ề ơ ủ

­ Các ghi chép/h  s  khác ồ ơ

4. Tri n khai và c i thi n th c hi n quy đ nh v  s c kh e và an toàn: ể ả ệ ự ệ ị ề ứ ỏ

­ H i th o ộ ả

­ Các bu i trao đ i thông tin ổ ổ



­ Các t  tóm t t thông tin và các  n ph m khác ờ ắ ấ ẩ

­ T  v n kinh nghi mư ấ ệ

­ Bài gi ng ả

­ Làm m u th c hànhẫ ự

­ Các cu c h p nhóm v  s c kh e và an toàn ộ ọ ề ứ ỏ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c ậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ

TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  T i  u hóa hi u qu  s  d ng công nghố ư ệ ả ử ụ ệ

MÃ S : CM36Ố

Đ n v  năng l c này t p trung vào các ki n th c, k  năng, thái đ  c nơ ị ự ậ ế ứ ỹ ộ ầ  
thi t đ  đ m b o nh ng ng i đang làm t i đ n v  ho c ph m vi trách nhi mế ể ả ả ữ ườ ạ ơ ị ặ ạ ệ  
đ c giao có  th  s  d ng công ngh  nh  công ngh  thông tin và truy nượ ể ử ụ ệ ư ệ ề  
thông, thi t b , máy móc nh m nâng cao k t qu  th c hi n ho t đ ng kinhế ị ằ ế ả ự ệ ạ ộ  
doanh.

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh c  h i s  d ng công ngh  hi u qu  ị ơ ộ ử ụ ệ ệ ả



Thu hút các đ ng nghi p liên quan tham gia xác đ nh và xây d ng cácồ ệ ị ự  
cách th c s  d ng hi u qu  công ngh  t i c  s  l u trú du l ch ho c công tyứ ử ụ ệ ả ệ ạ ơ ở ư ị ặ  
du l ch/l  hànhị ữ

Tìm ki m và s  d ng kinh nghi m chuyên môn c a các chuyên gia đế ử ụ ệ ủ ể 
h  tr  vi c xây d ng, th c hi n và xem xét l i chi n l c v  s  d ng côngỗ ợ ệ ự ự ệ ạ ế ượ ề ử ụ  
ngh  và giám sát vi c th c hi n các ho t đ ng liên quan t i s  d ng côngệ ệ ự ệ ạ ộ ớ ử ụ  
nghệ

Xác đ nh các cách ti p c n hi n t i đ i v i vi c s  d ng công ngh  t iị ế ậ ệ ạ ố ớ ệ ử ụ ệ ạ  
đ n v  ho c trong ph m vi trách nhi m đ c phân công cũng nh  các kơ ị ặ ạ ệ ượ ư ế 
ho ch lo i b  ho c gi i thi u công ngh  hay s  d ng công ngh  hi n có choạ ạ ỏ ặ ớ ệ ệ ử ụ ệ ệ  
các m c đích khác nhauụ

Xác đ nh ị nh ng ữ c  h iơ ộ   đ  gi i thi uể ớ ệ   công ngh  m i,ệ ớ đi u ch nh  ề ỉ công 
nghệ hi n t i ho cệ ạ ặ  s  d ng công nghử ụ ệ hi n t i ệ ạ cho các m c đích khác nhauụ

2. Đ a công ngh  m i vào ho t đ ng c a đ n vư ệ ớ ạ ộ ủ ơ ị

Ph  bi n chi n l c s  d ng công ngh  cho đ ng nghi p và các bênổ ế ế ượ ử ụ ệ ồ ệ  
liên quan quan tr ngọ

Ki m tra xem công ngh  m i có t ng thích v i công ngh  hi n t i khôngể ệ ớ ươ ớ ệ ệ ạ

Giám sát m t cách th n tr ng vi c đ a công ngh  m i vào s  d ngộ ậ ọ ệ ư ệ ớ ử ụ  
ho c đi u ch nh công ngh  hi n t i, hành đ ng k p th i và có hi u qu  đ  xặ ề ỉ ệ ệ ạ ộ ị ờ ệ ả ể ử 
lý các v n đ  phát sinhấ ề

3. Đ m b o h  tr  s  d ng công ngh  m i ả ả ỗ ợ ử ụ ệ ớ

Đ m b o cung c p m i ngu n l c và s  h  tr  c n thi t đ  giúp đ ngả ả ấ ọ ồ ự ự ỗ ợ ầ ế ể ồ  
nghi p có kh  năng s  d ng hi u qu  công ngh  s n cóệ ả ử ụ ệ ả ệ ẵ

Đ m b o có k  ho ch d  phòng trong tr ng h p  ng d ng công nghả ả ế ạ ự ườ ợ ứ ụ ệ 
không thành công

Duy trì các h  th ng giám sát quá trình tri n khai th c hi n chi n l cệ ố ể ự ệ ế ượ  
và báo cáo v  k t qu  th c hi n ho t đ ng công ngh  t i đ n v  ho c lĩnhề ế ả ự ệ ạ ộ ệ ạ ơ ị ặ  
v c ch u trách nhi mự ị ệ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Xây d ng các cách th c s  d ng công ngh  hi u quự ứ ử ụ ệ ệ ả

 Tính toán, cân b ng gi a r i ro và l i ích có th  có đ c t  s  ch pằ ữ ủ ợ ể ượ ừ ự ấ  
nh n r i ro đóậ ủ

 Ki m tra đ  t ng thích c a công ngh  m iể ộ ươ ủ ệ ớ

 Giám sát vi c đ a công ngh  m i vào s  d ngệ ư ệ ớ ử ụ



   L p k  ho ch d  phòng trong tr ng h p  ng d ng công ngh  m iậ ế ạ ự ườ ợ ứ ụ ệ ớ  
không thành công

 Trình bày  

 Ra quy t đ nhế ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Các lo i công ngh  khác nhau phù h p v i m t ạ ệ ợ ớ ộ c  s  l u trú du l chơ ở ư ị  
hay đ n v  du l chơ ị ị

 Nh ng y u t  c  b n c n xem xét khi đánh giá vi c s  d ng và/ho cữ ế ố ơ ả ầ ệ ử ụ ặ  
gi i thi u công ngh  m i, bao g m đ y đ  các chi phí và l i íchớ ệ ệ ớ ồ ầ ủ ợ

 T m quan tr ng c a vi c tham v n đ ng nghi p và các bên liên quanầ ọ ủ ệ ấ ồ ệ  
v  v n đ  công nghề ấ ề ệ

 Các n i dung c n thi t c a m t chi n l c s  d ng công ngh  hi uộ ầ ế ủ ộ ế ượ ử ụ ệ ệ  
quả

 T m quan tr ng c a k  ho ch d  phòng trong quá trình s  d ng côngầ ọ ủ ế ạ ự ử ụ  
ngh  và/ho c gi i thi u công ngh  m i, gi i thích cách th c th c hi n hi uệ ặ ớ ệ ệ ớ ả ứ ự ệ ệ  
qu  công vi c nàyả ệ

 Nh ng ph ng pháp và k  thu t khác nhau đ  ph  bi n cách ti p c nữ ươ ỹ ậ ể ổ ế ế ậ  
công ngh  và chi n l c s  d ng công ngh  c a đ n vệ ế ượ ử ụ ệ ủ ơ ị

 Cách th c ki m tra s  t ng thích gi a công ngh  m i và công ngh  hi n cóứ ể ự ươ ữ ệ ớ ệ ệ

 Cách thi t l p các h  th ng đ  rà soát vi c tri n khai chi n l c sế ậ ệ ố ể ệ ể ế ượ ử 
d ng công ngh  và xác đ nh các n i dung lĩnh v c c n c i thi nụ ệ ị ộ ự ầ ả ệ

 Các lo i ngu n l c ạ ồ ự và h  trỗ ợ c n thi t đ  giúpầ ế ể  các đ ng nghi p ồ ệ có khả 
năng sử d ngụ  t t nh tố ấ  công ngh  có s nệ ẵ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các c  h i s  d ng công ngh  hi u qu : ơ ộ ử ụ ệ ệ ả

­ Phân tích nhu c u c a đ n v  nh m xác đ nh nh ng lĩnh v c mà côngầ ủ ơ ị ằ ị ữ ự  
ngh  có th  h  tr  đ  tăng năng su t và ti t ki m chi phíệ ể ỗ ợ ể ấ ế ệ

­ Phân tích các lĩnh v c d ch v  nh m xác đ nh các lĩnh v c mà côngự ị ụ ằ ị ự  
ngh  có th  h  tr  đ  tăng hi u qu  và ti t ki m th i gianệ ể ỗ ợ ể ệ ả ế ệ ờ

2. Tìm ki m và s  d ng các chuyên gia s  d ng công ngh : ế ử ụ ử ụ ệ

­ Các nhân viên công ngh  thông tin c a đ n vệ ủ ơ ị

­ Các nhà cung c p bên ngoài ấ

­ Các chuyên gia t  v n ư ấ

3. Ph  bi n chi n l c s  d ng công ngh  cho đ ng nghi p và các bên liênổ ế ế ượ ử ụ ệ ồ ệ  
quan quan tr ng: ọ



­ Các bu i thuy t trình ho c cu c h p ổ ế ặ ộ ọ

­ Th  đi n t  ho c nh n tin n i b  ư ệ ử ặ ắ ộ ộ

­ Nh ng cách khác ữ

4. Giám sát vi c gi i thi u công ngh  m i ho c đi u ch nh công ngh  hi nệ ớ ệ ệ ớ ặ ề ỉ ệ ệ  
t i: ạ

­ Liên k t v i b  ph n công ngh  thông tin ế ớ ộ ậ ệ

­ Liên k t v i ng i s  d ng và b  ph n s  d ng công ngh  ế ớ ườ ử ụ ộ ậ ử ụ ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c, có th  là các biên b n ho cậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ ể ả ặ  
ghi chép v  các cu c h p, các báo cáo ho c đ  xu t c a nh ng ng i khác,ề ộ ọ ặ ề ấ ủ ữ ườ  
nh n xét c a cá nhân, th o lu n chuyên mônậ ủ ả ậ



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Thi t l p các chính sách và quy trìnhế ậ  

MÃ S : CM37Ố

Đ n v  năng l c này t p trung vào các ki n th c, k  năng, thái đ  c nơ ị ự ậ ế ứ ỹ ộ ầ  
thi t đ  thi t l p các chính sách và quy trình liên quan đ n các yêu c u phápế ể ế ậ ế ầ  
lý, quy chu n đ o đ c và xã h i, đ ng th i ph  bi n các chính sách và quyẩ ạ ứ ộ ồ ờ ổ ế  
trình này t i nh ng ng i liên quan. ớ ữ ườ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xây d ng các chính sách ho t đ ng ự ạ ộ

  Xây d ng ự các chính sách và chi n l c ho t đ ng ế ượ ạ ộ trên c  s  ơ ở theo dõi 
nhu c uầ  t iạ  n i ơ làm vi c vàệ  xác đ nh c  h i ị ơ ộ đ  ể c i ti nả ế  và đ i m iổ ớ

  Xác đ nh ph m vi và các m c tiêu c a sáng ki n c n thi t trên c  sị ạ ụ ủ ế ầ ế ơ ở 
các m c tiêu c a doanh nghi p cũng nh  ph n h i c a nhân viên và kháchụ ủ ệ ư ả ồ ủ  
hàng

  Xác đ nh và phân tích nh ng y u t  bên trong và bên ngoài có th  tácị ữ ế ố ể  
đ ng đ n chính sáchộ ế

  Tham kh o ý ki n c a các bên liên quan phù h p trong quá trình xâyả ế ủ ợ  
d ng chính sáchự

Xây d ng các chi n l c ngu n l c phù h p và kh  thi v  tài chínhự ế ượ ồ ự ợ ả ề

  Phát tri n các h  th ng và c  ch  hành chính đ  kh  năng h  tr  sángể ệ ố ơ ế ủ ả ỗ ợ  
ki n đã có trong k  ho chế ế ạ

  Xác đ nh và truy n đ t rõ ràng t t c  các  u tiên, trách nhi m và khungị ề ạ ấ ả ư ệ  
th i gianờ

Phát tri n các h  th ng đánh giá v i s  t  v n c a các đ ng nghi p liên quanể ệ ố ớ ự ư ấ ủ ồ ệ

2. Qu n lý và giám sát chính sách ho t đ ng ả ạ ộ

  Th c hi n và đánh giá nh ng ho t đ ng đã xác đ nh phù h p v i th  tự ệ ữ ạ ộ ị ợ ớ ứ ự 
u tiên đã đ c th ng nh tư ượ ố ấ

  Theo dõi các ch  s  th c hi nỉ ố ự ệ

  Cung c p báo cáo ti n đ  và nh ng báo cáo khác theo yêu c uấ ế ộ ữ ầ

  Đánh giá s  c n thi t ph i có nh ng yêu c u ngu n l c b  sung và ti nự ầ ế ả ữ ầ ồ ự ổ ế  
hành nh ng ho t đ ng thích h pữ ạ ộ ợ

3. Th c hi n đánh giá th ng xuyên ự ệ ườ

  Xem xét chính sách ho t đ ng đ  đánh giá hi u qu  t i n i làm vi cạ ộ ể ệ ả ạ ơ ệ

  Giám sát vi c th c hi nệ ự ệ

  Xác đ nh v n đ  khó khăn và có s  đi u ch nh phù h pị ấ ề ự ề ỉ ợ



  S  d ng k t qu  đánh giá cho vi c xây d ng k  ho ch ti p theoử ụ ế ả ệ ự ế ạ ế

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Xây d ng các chính sách, quy trình, h  th ng đánh giáự ệ ố

 Phân tích các y u t   nh h ng đ n các chính sách, quy trìnhế ố ả ưở ế

 Tính toán, cân b ng gi a r i ro và l i ích có th  có đ c t  s  ch p ằ ữ ủ ợ ể ượ ừ ự ấ
nh n r i ro đóậ ủ

 Trình bày các chính sách và quy trình

 Ti p thu và đ a thông tin ph n h iế ư ả ồ

 T  ch c th c hi n các chính sách, quy trìnhổ ứ ự ệ

 Giám sát vi c th c hi n các chính sách, quy trìnhệ ự ệ

 Đánh giá hi u qu  c a các chính sách, quy trìnhệ ả ủ

 Ra quy t đ nhế ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Các khái ni m và nguyên t c c  b n trong l p k  ho ch bao g m cệ ắ ơ ả ậ ế ạ ồ ả 
c  c u các chính sách ho t đ ng gi i pháp th c hi n trong quá trình l p kơ ấ ạ ộ ả ự ệ ậ ế 
ho chạ

 Cách th c, ph ng pháp xây d ng các chính sách và chi n l c ho tứ ươ ự ế ượ ạ  
đ ng d a trên vi c theo dõi các nhu c u t i n i làm vi cộ ự ệ ầ ạ ơ ệ

 Y u t  bên trong và bên ngoài có th  tác đ ng đ n chính sáchế ố ể ộ ế

 Các y u t   nh h ng đ n vi c xây d ng các chi n l c ngu n l cế ố ả ưở ế ệ ự ế ượ ồ ự  
phù h p và kh  thi v  tài chínhợ ả ề

 H  th ng và c  ch  hành chính đ  kh  năng h  tr  sáng ki n đã đ cệ ố ơ ế ủ ả ỗ ợ ế ượ  
lên k  ho chế ạ

 Nh ng kênh t t nh t đ  ph  bi n các  u tiên, trách nhi m và khung th i gianữ ố ấ ể ổ ế ư ệ ờ

 Báo cáo ti n đ  và nh ng báo cáo khác đ c s  d ng đ  giám sát vi cế ộ ữ ượ ử ụ ể ệ  
th c hi n chính sáchự ệ

 Cách đánh giá chính sách ho t đ ng nh m xác đ nh hi u qu  t i n i làm vi c ạ ộ ằ ị ệ ả ạ ơ ệ

 Cách s  d ng k t qu  đánh giá vào vi c l p k  ho ch ti p theoử ụ ế ả ệ ậ ế ạ ế

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ



1. Các chính sách c n xây d ng:ầ ự

­ Môi tr ng làm vi cườ ệ

­ S n ph m và d ch v  ả ẩ ị ụ

­ Đào t o ạ

­ Các m i quan h  t i n i làm vi c ố ệ ạ ơ ệ

­ Tài chính 

­ Qu n lý tài s n ả ả

2. Các chi n l c: ế ượ

­ Phát tri n khách hàng ể

­ M  r ng đ a bàn ở ộ ị

­ Phát tri n t  ch c ể ổ ứ

­ Phát tri n d ch v  ể ị ụ

­ Gi m các kho n n  ả ả ợ

­ Tăng thu nh p ậ

3. Các m c tiêu:ụ

­ S  li u bán hàng ố ệ

­ Doanh thu 

­ Th i gian giao hàng ờ

­ Tiêu chu n d ch v  ẩ ị ụ

­ S  l ng khách hàng ố ượ

­ M c tiêu và doanh s  bán hàng ụ ố

­ M c đ  đ t hàng ứ ộ ặ

­ Ý ki n ph n h i c a khách hàng ho c nhân viên ế ả ồ ủ ặ

­ Năng su t lao đ ng đ t đ c ấ ộ ạ ượ

­ S  hài lòng c a khách hàngự ủ

4. Phân tích các y u t  bên trong và bên ngoài: ế ố

­ Kh  năng và ngu n l c ả ồ ự

­ Xu h ng và di n bi n c a th  tr ng ướ ễ ế ủ ị ườ

­ Thông tin th  tr ng so sánh ị ườ

­ Nh ng h n ch  v  pháp lý và đ o đ cữ ạ ế ề ạ ứ

5. Các bên liên quan:

­ Khách hàng 



­ Ng i lao đ ng ườ ộ

­ Các c  quan chính ph  ơ ủ

­ Ch  s  h u ủ ở ữ

­ Nhà cung c p ấ

­ Các đ i tác liên minh chi n l c ố ế ượ

6. Vi c đánh giá: ệ

­ Các ch  s  c  b n v  k t qu  th c hi n ỉ ố ơ ả ề ế ả ự ệ

­ Phân tích s  khác bi tự ệ

­ Ph n h i c a khách hàng ả ồ ủ

­ Ph n h i c a nhân viên ả ồ ủ

7. Các ch  s  v  k t qu  th c hi n:ỉ ố ề ế ả ự ệ

­ Doanh s  bán hàngố

­ L i nhu n đ u t  ợ ậ ầ ư

­ D ch v  khách hàng ị ụ

­ Chi phí d ch v  n  ị ụ ợ

8. Rà soát k  ho ch ho t đ ng:ế ạ ạ ộ

­ Rà soát hàng quý 

­ Chu k  k  ho ch kinh doanh ỳ ế ạ

­ Nh ng s  ki n chính c n đ c rà soát l i,  ví d  vi c thay đ i thữ ự ệ ầ ượ ạ ụ ệ ổ ị 
tr ng ườ

9. K t qu  th c hi n công vi c: ế ả ự ệ ệ

­ Th  ph n ị ầ

­ Doanh s  bán hàng ố

­ S  hài lòng c a khách hàngự ủ

­ Chính sách gi  nhân viênữ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự



­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c, có th  là các biên b n ho cậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ ể ả ặ  
ghi chép v  các cu c h p, các báo cáo ho c đ  xu t c a nh ng ng i khác,ề ộ ọ ặ ề ấ ủ ữ ườ  
nh n xét c a cá nhân, th o lu n chuyên môn, …ậ ủ ả ậ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: L p k  ho ch, qu n lý và t  ch c các cu c Ơ Ị Ự ậ ế ạ ả ổ ứ ộ
h pọ

MÃ S : CM38Ố

Đ n v  năng l c này t p trung vào các ki n th c, k  năng, thái đ  c nơ ị ự ậ ế ứ ỹ ộ ầ  
thi t đ  l p k  ho ch, qu n lý và t  ch c các cu c h p nh m đ t đ c cácế ể ậ ế ạ ả ổ ứ ộ ọ ằ ạ ượ  
m c tiêu đã đ nh, có th  là gi i quy t các v ng m c, ra quy t đ nh và thamụ ị ể ả ế ướ ắ ế ị  
v n ý ki n c a nh ng ng i khác ho c trao đ i thông tin và ki n th c. ấ ế ủ ữ ườ ặ ổ ế ứ

Đ n v  năng l c này phù h p v i đ i ngũ qu n lý và giám sát viên làơ ị ự ợ ớ ộ ả  
nh ng ng i có nhi m v  đi u hành các cu c h p nh m đ t đ c các m cữ ườ ệ ụ ề ộ ọ ằ ạ ượ ụ  
tiêu nh t đ nh.ấ ị

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L p k  ho ch và chu n b  cho cu c h p ậ ế ạ ẩ ị ộ ọ

  Xác đ nh m c đích và các m c tiêu c a cu c h pị ụ ụ ủ ộ ọ

Xác nh n cu c h p là cách t t nh t đ  đ t đ c các m c tiêuậ ộ ọ ố ấ ể ạ ượ ụ

  Chu n b  k  l ng cách ch  trì cu c h p và xác đ nh thành ph n c nẩ ị ỹ ưỡ ủ ộ ọ ị ầ ầ  
tham gia cu c h pộ ọ

  M i các thành viên tham d , cung c p đ y đ  thông tin đ  các thànhờ ự ấ ầ ủ ể  
viên s p x p tham gia, trong đó nêu rõ t m quan tr ng c a cu c h p, vai tròắ ế ầ ọ ủ ộ ọ  
c a h  trong cu c h p và nh ng vi c h  c n chu n b   ủ ọ ộ ọ ữ ệ ọ ầ ẩ ị

  Cung c p tr c các thông tin liên quan và n u c n, trao đ i ng n g nấ ướ ế ầ ổ ắ ọ  
v i t ng cá nhân tham d  v  n i dung và m c đích c a cu c h p cũng nhớ ừ ự ề ộ ụ ủ ộ ọ ư 
vai trò c a h  trong cu c h pủ ọ ộ ọ

  Xác đ nh th i gian b t đ u và k t thúc cu c h p, phân b  th i gianị ờ ắ ầ ế ộ ọ ổ ờ  
thích h p cho t ng n i dung ch ng trìnhợ ừ ộ ươ

2. Ti n hành cu c h p ế ộ ọ



 Thông báo m c đích c a cu c h p ngay khi m  đ u và xác nh n r ng,ụ ủ ộ ọ ở ầ ậ ằ  
t t c  nh ng ng i tham d  đ u hi u rõ lý do h  d  h p và nh ng mong đ iấ ả ữ ườ ự ề ể ọ ự ọ ữ ợ  
mà cu c h p đ t ra đ i v i hộ ọ ặ ố ớ ọ

 Làm rõ nh ng m c tiêu c  th  m i khi b t đ u m t n i dung trongữ ụ ụ ể ỗ ắ ầ ộ ộ  
ch ng trình h pươ ọ

 Khuy n khích t t c  các thành viên tham gia đóng góp ý ki n m t cáchế ấ ả ế ộ  
rõ ràng, súc tích và mang tính xây d ng trên c  s  quan đi m c a h , đ ngự ơ ở ể ủ ọ ồ  
th i ti p nh n và ti p t c khuy n khích nh ng ng i tham d  khác đóng gópờ ế ậ ế ụ ế ữ ườ ự  
ý ki nế

 Không khuy n khích nh ng bình lu n vô ích và l c đ , lôi cu n s  t pế ữ ậ ạ ề ố ự ậ  
trung tr  l i vào m c tiêu c a cu c h pở ạ ụ ủ ộ ọ

 Qu n lý th i gian m t cách linh ho t, có th  kéo dài th i gian đ i v iả ờ ộ ạ ể ờ ố ớ  
nh ng n i dung c n thi t nh t đ nh trong ch ng trình, n u c n, trong khiữ ộ ầ ế ấ ị ươ ế ầ  
v n đ m b o đáp  ng đ c m c tiêu chính và nh ng ng i tham d  n mẫ ả ả ứ ượ ụ ữ ườ ự ắ  
đ c nh ng thay đ i c a ch ng trình so v i ban đ uượ ữ ổ ủ ươ ớ ầ

 Tóm t t các v n đ  đã th o lu n vào th i đi m thích h p và phân côngắ ấ ề ả ậ ờ ể ợ  
công vi c cho các thành viên khi k t thúc m i n i dung trong ch ng trìnhệ ế ỗ ộ ươ

 Ra quy t đ nh trong ph m vi quy n h n đ c giao t i cu c h p, đ cế ị ạ ề ạ ượ ạ ộ ọ ượ  
y quy n, ho c theo các đi u kho n tham chi uủ ề ặ ề ả ế

3. Tri n khai sau cu c h p ể ộ ọ

  Đ m b o ghi chép chính xác các quy t đ nh và n i dung công vi cả ả ế ị ộ ệ  
đ c giao đ  thông báo k p th i cho nh ng ng i liên quanượ ể ị ờ ữ ườ

 Đánh giá xem cu c h p có đ t đ c m c đích và các m c tiêu đã đ  raộ ọ ạ ượ ụ ụ ề  
hay không

 Xác đ nh cách th c ti n hành các cu c h p khácị ứ ế ộ ọ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 L p k  ho ch cho cu c h pậ ế ạ ộ ọ

 Trình bày

 Qu n lý th i gianả ờ

 Ki m tra đ  chính xác và hi u l c c a thông tinể ộ ệ ự ủ

 Ti p thu và đ a thông tin ph n h iế ư ả ồ

 Gi i quy t v n đ  khi có b t đ ngả ế ấ ề ấ ồ

 Đi u hành cu c h pề ộ ọ

 Ra quy t đ nhế ị



Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 T m quan tr ng c a vi c đ  ra m c đích và các m c tiêu c a cu c h pầ ọ ủ ệ ề ụ ụ ủ ộ ọ  
và cách th c th c hi n ứ ự ệ

 M c đích c a vi c thông báo v i ng i tham d  v  vai trò mà h  c nụ ủ ệ ớ ườ ự ề ọ ầ  
th c hi n trong cu c h p, nh ng chu n b  c n thi t và t m quan tr ng c aự ệ ộ ọ ữ ẩ ị ầ ế ầ ọ ủ  
cu c h pộ ọ

Cách đi u hành cu c h p đ  đ m b o đáp  ng đ c nh ng m c tiêuề ộ ọ ể ả ả ứ ượ ữ ụ  
c  th  ngay t  đ u m i ph n c a cu c h pụ ể ừ ầ ỗ ầ ủ ộ ọ

 Cách khuy n khích t t c  các thành viên tham gia đóng góp ý ki n m tế ấ ả ế ộ  
cách rõ ràng, súc tích và mang tính xây d ng trên c  s  quan đi m c a h ,ự ơ ở ể ủ ọ  
đ ng th i ti p nh n và ti p t c khuy n khích nh ng ng i tham d  khácồ ờ ế ậ ế ụ ế ữ ườ ự  
đóng góp ý ki n, gi i thích cách th c th c hi n vi c đóế ả ứ ự ệ ệ

 Cách không khuy n khích nh ng bình lu n vô ích và l c đ  cũng nhế ữ ậ ạ ề ư 
gi i thích cách lôi cu n s  t p trung tr  l i vào m c tiêu c a cu c h pả ố ự ậ ở ạ ụ ủ ộ ọ

T m quan tr ng c a vi c tóm t t các v n đ  đã th o lu n vào th iầ ọ ủ ệ ắ ấ ề ả ậ ờ  
đi m thích h p và phân công công vi c cho các thành viên khi k t thúc m iể ợ ệ ế ỗ  
n i dung trong ch ng trình và cách th c th c hi n vi c đóộ ươ ứ ự ệ ệ

 Cách đánh giá m c đ  đ t đ c m c đích và các m c tiêu đ  ra c aứ ộ ạ ượ ụ ụ ề ủ  
cu c h p và cách ti n hành các cu c h p khác m t cách hi u qu  h nộ ọ ế ộ ọ ộ ệ ả ơ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các cu c h p: ộ ọ

­ H p b t th ng ọ ấ ườ

­ H p th ng xuyên ọ ườ

­ H p nhóm ọ

­ H p tr c tuy n qua đi n tho i ọ ự ế ệ ạ

­ H p tr c tuy n qua videoọ ự ế

­ H p  y ban ọ ủ

­ H p h i đ ng ọ ộ ồ

­ H p nhân viên ọ

­ H p khách hàngọ

­ Các lo i khác ạ

2. Các d ng cu c h p: ạ ộ ọ

­ Chính th cứ

­ Không chính th c ứ



3. Ho t đ ng chu n b  t  ch c cu c h p: ạ ộ ẩ ị ổ ứ ộ ọ

­ B  trí đ a đi m ố ị ể

­ B  trí gi i khát gi a gi  ố ả ữ ờ

­ S p x p vi c đi l i cho đ i bi uắ ế ệ ạ ạ ể

­ Thuê các ph ng ti n nghe ­ nhìn ươ ệ

­ Thông tin h  tr  và m t s  n i dung ch ng trình đ c th o lu n nhỗ ợ ộ ố ộ ươ ượ ả ậ ư 
th  t , tham lu n và báo cáo ư ừ ậ

­ Các vi c khác ệ

4. Tài li u cu c h p: ệ ộ ọ

­ Ch ng trình h p ươ ọ

­ Biên b n ả

­ Bài tham lu n ậ

­ Các tài li u khác liên quan đ n m c đích c a cu c h p ệ ế ụ ủ ộ ọ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c ậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Qu n lý các ho t đ ng hàng ngàyƠ Ị Ự ả ạ ộ  
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Đ n v  năng l c này t p trung vào các ki n th c, k  năng, thái đ  c nơ ị ự ậ ế ứ ỹ ộ ầ  
thi t đ  th c hi n các ho t đ ng hàng ngày trong m t nhà hàng đ c l p, nhàế ể ự ệ ạ ộ ộ ộ ậ  
hàng trong khách s n, các c  s  ho c câu l c b  có kinh doanh ăn u ng.ạ ơ ở ặ ạ ộ ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Ki m tra các khu v c chính và trang thi t bể ự ế ị

 Đ m b o các khu v c chính s ch s  và s n sàng ph c vả ả ự ạ ẽ ẵ ụ ụ

 Đ m b o t t c  các trang thi t b  và tài li u đã   v  trí s n sàng sả ả ấ ả ế ị ệ ở ị ẵ ử 
d ngụ

2. Th c hi n các quy trình ki m kê hàng ngày ự ệ ể

 Ki m kê t t c  các hàng hóa trong kho và ngu n cung c pể ấ ả ồ ấ

 Đ m b o các yêu c u ki m kê đã đ c th c hi nả ả ầ ể ượ ự ệ

 L p các yêu c u mua hàngậ ầ



3. Rà soát l i l ch làm vi c ạ ị ệ

 Đ m b o l ch làm vi c c a nhân viên đã đ c c p nh tả ả ị ệ ủ ượ ậ ậ

 Ki m tra l ch làm vi c cho m i ho t đ ngể ị ệ ọ ạ ộ

 Nh p d  li u và sao l uậ ữ ệ ư

4. Giám sát vi c th c hi n các tiêu chu n ệ ự ệ ẩ

 Xem l i các báo cáo hàng ngàyạ

 Di n gi i các s  li uễ ả ố ệ

 D  đoán các v n đự ấ ề

5. Giám sát năng su t th c hi n các tiêu chu n ấ ự ệ ẩ

 Xem l i các ph n h i c a khách hàngạ ả ồ ủ

 Rà soát l i các báo cáo tài chínhạ

6. Duy trì an ninh đ i v i c  s  và nhân số ớ ơ ở ự

 Đ m b o duy trì các h  s  an ninhả ả ồ ơ

 Đ m b o c p nh t h  s  nhân sả ả ậ ậ ồ ơ ự

 Rà soát l i các báo cáo v  an ninh và an toànạ ề

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Ki m tra đ  s ch s  và s  s n sàng ph c v  khách   các khu v c ể ộ ạ ẽ ự ẵ ụ ụ ở ự
chính, c a nhân viên và các trang thi t bủ ế ị

 Ki m đ m hàng hóa, v t d ng, …ể ế ậ ụ

 Trình bày, thuy t trìnhế

 Ti p thu và đ a thông tin ph n h iế ư ả ồ

 Gi i quy t v n đ  khi có b t đ ngả ế ấ ề ấ ồ

 Giám sát ch t l ng công vi c và đ m b o an ninh, an toànấ ượ ệ ả ả

 Nh p d  li u và sao l uậ ữ ệ ư

 Cân đ i nhu c u và l i ích c a các bên liên quanố ầ ợ ủ

 Ra quy t đ nhế ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Ph ng pháp ti n hành ki m tra hàng ngày các khu v c chính và trangươ ế ể ự  
thi t bế ị



 Quy trình ki m kê hàng ngàyể

 Cách s  d ng ý ki n c a khách hàng đ  c i ti n ch t l ng công vi cử ụ ế ủ ể ả ế ấ ượ ệ

 Các cách s p x p đ  đ m b o an ninh cho c  s  và nhân sắ ế ể ả ả ơ ở ự

 Cách s  d ng d  li u v  năng su t và k t qu  th c hi n đ  l p kử ụ ữ ệ ề ấ ế ả ự ệ ể ậ ế 
ho ch và c i ti n ch t l ng công vi cạ ả ế ấ ượ ệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Ki m tra các khu v c chính: ể ự

­ Nhà hàng, qu y bar và các thi t b  t i qu y bar ầ ế ị ạ ầ

­ N i trang trí hoaơ

­ Khu v c tr ng bày, gi i thi u đ  ăn u ng ự ư ớ ệ ồ ố

­ Đèn chi u sáng ế

­ Các c a s , g ng và các b  m t đ c đánh bóng ử ổ ươ ề ặ ượ

­ M c đ  s ch s  c a các khu v c ph c v  ứ ộ ạ ẽ ủ ự ụ ụ

­ Qu t thông gió ạ

­ H m r uầ ượ

­ B p và khu v c ch  bi nế ự ế ế

­ Kho, khu v c ch a th c ph m và ph c v  ăn u ng t i bu ng ự ứ ự ẩ ụ ụ ố ạ ồ

­ Các kho ph c v  h i th o và ti c ụ ụ ộ ả ệ

­ Khu v c ch a rác ự ứ

­ Phòng thay đ , t  c a nhân viên và phòng v  sinh ồ ủ ủ ệ

­ L i thoát hi m và thang b  ố ể ộ

­ Thang máy ph c v  khách ụ ụ

­ Các khu v c khác ự

2. Ki m kê hàng ngày: ể

­ Đ  v i ồ ả

­ Hóa ch t ấ

­ Văn phòng ph m ẩ

­ Các đ  cung c p cho các d ch vồ ấ ị ụ

­ Các lo i th c ăn và đ  u ng ạ ứ ồ ố

3. L ch trình: ị

­ L ch tr c qu n lý ị ự ả

­ L ch tr c giám đ cị ự ố



­ L ch tu n tra an ninh ị ầ

­ L ch phân công nhân viên ị

4. Các tiêu chu n th c hi n công vi c:ẩ ự ệ ệ

­ Chu n b  các báo cáo tài chính ẩ ị

­ Tính toán m c trung bình, t  s  và t  l  ph n trăm ứ ỷ ố ỷ ệ ầ

­ Di n gi i nh ng k t qu  c  th  ễ ả ữ ế ả ụ ể

­ Xác đ nh s  khác bi t gi a các báo cáo ị ự ệ ữ

­ D  đoán nh ng nguyên nhân có thự ữ ể

­ Tính toán và theo dõi ch  s  doanh thu bình quân c a m t bu ngỉ ố ủ ộ ồ

5. Các tiêu chu n v  năng su t: ẩ ề ấ

­ S  tay h ng d n ki m soát ch t l ng ổ ướ ẫ ể ấ ượ

­ Ý ki n c a khách hàng ế ủ

­ Đánh giá tr c tuy n ự ế

­ Ý ki n c a nhân viên ế ủ

6. Duy trì an ninh đ i v i c  s  và nhân s : ố ớ ơ ở ự

­ B o v  c  s  d  li u và các tài li u ả ệ ơ ở ữ ệ ệ

­ H  s  d  li u ngu n nhân l c và s  l ng nhân viênồ ơ ữ ệ ồ ự ố ượ

­ Ki m soát các l i ra vào c  s  l u trú du l ch ể ố ơ ở ư ị

­ Đ m b o h  th ng phòng cháy, ch a cháy ho t đ ng t t ả ả ệ ố ữ ạ ộ ố

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ



­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c ậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: D  toán ngân sáchƠ Ị Ự ự

MÃ S : CM40Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi tơ ị ự ồ ế ứ ỹ ộ ầ ế  
đ i v i các nhà qu n lý ch u trách nhi m chu n b  ngân sách cho m t bố ớ ả ị ệ ẩ ị ộ ộ 
ph n.ậ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  thông tin v  ngân sáchẩ ị ề

  Xác đ nh và gi i thích ngu n d  li u c n thi t cho vi c chu n b  ngânị ả ồ ữ ệ ầ ế ệ ẩ ị  
sách



  Xem xét và phân tích d  li uữ ệ

Ti p nh n thông tin v  đ u vào c a k  ho ch ngân sách t  các bên liên quanế ậ ề ầ ủ ế ạ ừ

  T o c  h i cho các đ ng nghi p có liên quan đóng góp vào quá trình l pạ ơ ộ ồ ệ ậ  
k  ho ch ngân sáchế ạ

2. D  th o ngân sáchự ả

  D  th o ngân sách, d a trên k t qu  phân tích t t c  các thông tin cóự ả ự ế ả ấ ả  
s nẵ

  D  tính các kho n thu và chi b ng cách s  d ng thông tin liên quan h pự ả ằ ử ụ ợ  
l  và đáng tin c yệ ậ

  Rà soát l i các kho n thu và chi c a các k  tr c đ  h  tr  vi c dạ ả ủ ỳ ướ ể ỗ ợ ệ ự 
toán ngân sách

3.  Trình bày các đ  xu t v  ngân sáchề ấ ề

  Trình bày các đ  xu t m t cách rõ ràng, ng n g n và theo hình th c thích h pề ấ ộ ắ ọ ứ ợ

  Chuy n d  th o ngân sách cho các đ ng nghi p có liên quan đóng góp ý ki nể ự ả ồ ệ ế

  Đi u ch nh ngân sách  và  hoàn  thi n  b n ngân sách  cu i  cùng  trongề ỉ ệ ả ố  
khung th i gian đ c xác đ nhờ ượ ị

  Thông báo cho các đ ng nghi p v  quy t đ nh ngân sách cu i cùngồ ệ ề ế ị ố

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Đ c hi u các s  li uọ ể ố ệ

 Phân tích các d  li uữ ệ

 Tính toán, cân đ i thu chi và các r i ro có th  x y raố ủ ể ẩ

 Khuy n khích đ ng nghi p có liên quan tham gia quá trình d  toán ngân sáchế ồ ệ ự

Truy n đ t thông tinề ạ

 Gi i quy t các tr  ng iả ế ở ạ

 Ra quy t đ nhế ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Cách th c thu hút các bên liên quan vào vi c xác đ nh và đánh giá cácứ ệ ị  
yêu c u v  ngu n l c tài chínhầ ề ồ ự

Cách  th c xác  đ nh và gi i   thích ngu n d   li u  c n  thi t  cho vi cứ ị ả ồ ữ ệ ầ ế ệ  
chu n b  ngân sáchẩ ị

 Cách t o c  h i cho các đ ng nghi p có liên quan đóng góp vào quáạ ơ ộ ồ ệ  
trình l p k  ho ch ngân sáchậ ế ạ



Cách trình bày các đ  xu t ngân sách v i nh ng ng i khácề ấ ớ ữ ườ

 Cách tính toán chi phí c  đ nh và chi phí bi n đ i c a các ho t đ ngố ị ế ổ ủ ạ ộ

 K  thu t phân tích chi phí ­ l i íchỹ ậ ợ

  T m quan tr ng c a vi c đ a ra các gi i pháp thay th  nh  ph ng án dầ ọ ủ ệ ư ả ế ư ươ ự 
phòng

 T m quan tr ng c a vi c thu th p thông tin ph n h i đ  b n thuy tầ ọ ủ ệ ậ ả ồ ể ạ ế  
trình v  ngân sách và cách s  d ng thông tin ph n h i này nh m c i thi n cácề ử ụ ả ồ ằ ả ệ  
đ  xu t trong t ng laiề ấ ươ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. D  li u và các ngu n d  li u c n thi t cho vi c chu n b  ngân sách:ữ ệ ồ ữ ệ ầ ế ệ ẩ ị

­ D  li u th c hi n c a các k  tr cữ ệ ự ệ ủ ỳ ướ

­ Đ  xu t tài chính t  các bên liên quan quan tr ngề ấ ừ ọ

­ Thông tin tài chính t  các nhà cung c pừ ấ

­ K t qu  nghiên c u khách hàng ho c nhà cung c pế ả ứ ặ ấ

­ K t qu  nghiên c u đ i th  c nh tranhế ả ứ ố ủ ạ

­ Các chính sách và quy trình qu n lýả

­ H ng d n chu n b  ngân sách c a đ n vướ ẫ ẩ ị ủ ơ ị

2. V n đ  n i b  và v n đ  khách quan  nh h ng đ n vi c xây d ng ngânấ ề ộ ộ ấ ề ả ưở ế ệ ự  
sách:

­ Tái c  c u t  ch c và qu n lý ơ ấ ổ ứ ả

­ M c tiêu c a đ n v /doanh nghi pụ ủ ơ ị ệ

­ Lu t pháp ho c quy đ nh m iậ ặ ị ớ

­ S  tăng tr ng hay suy gi m c a n n kinh tự ưở ả ủ ề ế

­ Bi n đ ng đáng k  v  giá c a m t s  hàng hóa ế ộ ể ề ủ ộ ố

­ S  thay đ i trong xu h ng th  tr ngự ổ ướ ị ườ

­ Ph m vi c a d  ánạ ủ ự

­ S  s n sàng c a đ a đi m (dành cho các s  ki n)ự ẵ ủ ị ể ự ệ

­ Yêu c u v  ngu n nhân l cầ ề ồ ự

­ Các v n đ  khácấ ề

3. K  ho ch ngân sách:ế ạ

­ K  ho ch ti n m tế ạ ề ặ

­ K  ho ch c a các b  ph n/phòng banế ạ ủ ộ ậ

­ K  ho ch ti n l ngế ạ ề ươ



­ K  ho ch chi cho d  ánế ạ ự

­ K  ho ch chi cho các s  ki nế ạ ự ệ

­ K  ho ch doanh thu bán hàngế ạ

­ K  ho ch dòng ti nế ạ ề

­ K  ho ch tài tr  v nế ạ ợ ố

­ Các lo i k  ho ch khácạ ế ạ

4. Thông tin đ u vào:ầ

­ H n ch  v  ngân sáchạ ế ề

­ K  v ng c a khách hàngỳ ọ ủ

­ K  v ng c a ch  s  h u/các bên liên quanỳ ọ ủ ủ ở ữ

­ Các thông tin khác

5. Đ  xu t:ề ấ

­ H n ch  v  ngân sáchạ ế ề

­ Ngân sách ho t đ ngạ ộ

­ K  ho ch d  phòngế ạ ự

6. Quy t đ nh ngân sách:ế ị

­ Tăng/gi m phân b  ngân sách ả ổ

­ Quy t đ nh c t gi m chi phí, ch ng h n gi m s  l ng nhân viênế ị ắ ả ẳ ạ ả ố ượ  
không c n thi t, đóng c a các phòng, ban ho c các đi m bán hàng,…ầ ế ử ặ ể

­ Quy t đ nh m  r ng, nh  thuê thêm nhân viên, m  thêm các đi m bánế ị ở ộ ư ở ể  
hàng/phòng, ban,…

7. Cam k t tài chính:ế

­ H p đ ng liên quan đ n chi phíợ ồ ế

­ H p đ ng liên quan đ n thu nh pợ ồ ế ậ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ



­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c ậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Qu n lý ngân sáchƠ Ị Ự ả

MÃ SỐ: CM41

Đ n v  năng l c này bao g m các năng l c c n thi t đ  qu n lý ngânơ ị ự ồ ự ầ ế ể ả  
sách trong ph m vi lĩnh v c ph  trách ho c các ho t đ ng hay d  án c  th .ạ ự ụ ặ ạ ộ ự ụ ể  
Tiêu chu n này liên quan đ n các nhà qu n lý và lãnh đ o ch u trách nhi m vẩ ế ả ạ ị ệ ề 
ngân sách cho các lĩnh v c ho t đ ng ho c d  án c  th .ự ạ ộ ặ ự ụ ể

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Giám sát và ki m soát ho t đ ng ngân sáchể ạ ộ

 S  d ng ngân sách đã đ c duy t đ  ch  đ ng giám sát và ki m soátử ụ ượ ệ ể ủ ộ ể  
vi c th c hi n trong lĩnh v c ch u trách nhi m, trong ho t đ ng hay d  án cệ ự ệ ự ị ệ ạ ộ ự ụ 
thể

 Ph i h p v i đ ng nghi p và các bên liên quan trong qu n lý ngân sáchố ợ ớ ồ ệ ả

 Xác đ nh nguyên nhân phát sinh chênh l ch đáng k  gi a nh ng kho nị ệ ể ữ ữ ả  
chi d  ki n và nh ng kho n chi th c t  và có hành đ ng kh c ph c k p th i,ự ế ữ ả ự ế ộ ắ ụ ị ờ  
đ ng th i l y ý ki n đ ng thu n t  nh ng ng i có trách nhi m ra quy tồ ờ ấ ế ồ ậ ừ ữ ườ ệ ế  
đ nh, n u c n thi tị ế ầ ế

2. Rà soát và đi u ch nh ngân sách khi c n thi tề ỉ ầ ế

 Đ  xu t vi c rà soát l i ngân sách n u c n thi t đ  đáp  ng các kho nề ấ ệ ạ ế ầ ế ể ứ ả  
chênh l ch đáng k  và/ho c nh ng phát sinh không l ng tr c; th o lu n vàệ ể ặ ữ ườ ướ ả ậ  
th ng nh t s a đ i ngân sách v i nh ng ng i có trách nhi m ra quy t đ nhố ấ ử ổ ớ ữ ườ ệ ế ị

 Th ng xuyên cung c p thông tin v  th c hi n so v i k  ho ch ngânườ ấ ề ự ệ ớ ế ạ  
sách cho nh ng ng i có trách nhi m ra quy t đ nhữ ườ ệ ế ị

 K p th i t  v n cho ng i liên quan n u đã xác đ nh đ c b ng ch ngị ờ ư ấ ườ ế ị ượ ằ ứ  
v  các hành đ ng có nguy c  gian l nề ộ ơ ậ

 Thu th p thông tin v  th c hi n ngân sách nh m h  tr  vi c chu n bậ ề ự ệ ằ ỗ ợ ệ ẩ ị 
ngân sách trong t ng laiươ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Giám sát và ki m soát ho t đ ng ngân sáchể ạ ộ

  Ph i h p v i đ ng nghi p và các bên liên quan trong qu n lý ngân sáchố ợ ớ ồ ệ ả

Phân tích d  li u đ  phát hi n phát sinh và đi u ch nh n u c n thi t ữ ệ ể ệ ề ỉ ế ầ ế

  Rà soát và đi u ch nh ngân sáchề ỉ



Thu th p thông tin v  th c hi n ngân sách nh m h  tr  vi c chu n bậ ề ự ệ ằ ỗ ợ ệ ẩ ị 
ngân sách trong t ng laiươ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Cách ph i h p v i đ ng nghi p và các bên liên quan trong qu n lý ngân sáchố ợ ớ ồ ệ ả

 M c đích c a các h  th ng ngân sáchụ ủ ệ ố

 Cách s  d ng ngân sách đ  ch  đ ng giám sát và ki m soát vi c th cử ụ ể ủ ộ ể ệ ự  
hi n đ i v i m t lĩnh v c ho c ho t đ ng c  thệ ố ớ ộ ự ặ ạ ộ ụ ể

  Nh ng nguyên nhân chính d n đ n s  chênh l ch và cách xác đ nhữ ẫ ế ự ệ ị  
nh ng nguyên nhân đóữ

 Các ph ng pháp kh c ph c có th  tri n khai đ  gi i quy t s  chênhươ ắ ụ ể ể ể ả ế ự  
l ch đã đ c xác đ nhệ ượ ị

 Ảnh h ng c a nh ng phát sinh không l ng tr c đ n ngân sáchưở ủ ữ ườ ướ ế  và 
cách gi i quy tả ế

 T m quan tr ng c a vi c th ng nh t s a đ i ngân sách và thông tin vầ ọ ủ ệ ố ấ ử ổ ề 
các thay đ i đóổ

 T m quan tr ng c a vi c cung c p thông tin th ng xuyên v  k t quầ ọ ủ ệ ấ ườ ề ế ả 
th c hi n so v i k  ho ch ngân sách cho nh ng ng i khácự ệ ớ ế ạ ữ ườ

 Các lo i ho t đ ng gian l n và cách nh n d ng chúngạ ạ ộ ậ ậ ạ

 Nh ng vi c c n làm và nh ng ng i c n liên h  n u b n nghi ng  cóữ ệ ầ ữ ườ ầ ệ ế ạ ờ  
gian l nậ

 Các thông tin v  k t qu  th c hi n so v i k  ho ch ngân sáchề ế ả ự ệ ớ ế ạ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các v n đ  n i b  và ấ ề ộ ộ v n đ  khách quan ấ ề có th  tác đ ng đ n ngân sách:ể ộ ế

­ Tái c  c u qu n lý và t  ch cơ ấ ả ổ ứ

­ M c tiêu c a đ n v /doanh nghiêpụ ủ ơ ị

­ Lu t pháp ho c quy đ nh m iậ ặ ị ớ

­ S  tăng tr ng ho c suy thoái c a n n kinh tự ưở ặ ủ ề ế

­ Bi n đ ng đáng k  v  giá c a m t s  hàng hóa nh t đ nhế ộ ể ề ủ ộ ố ấ ị

­ S  thay đ i trong xu h ng th  tr ngự ổ ướ ị ườ

­ Ph m vi d  ánạ ự

­ S  s n sàng c a đ a đi m (dành cho các s  ki n)ự ẵ ủ ị ể ự ệ



­ Yêu c u v  ngu n nhân l cầ ề ồ ự

­ Các v n đ  khácấ ề

2. K  ho ch ngân sách: ế ạ

­ K  ho ch ti n m tế ạ ề ặ

­ K  ho ch chi c a các b  ph n/ phòng banế ạ ủ ộ ậ

­ K  ho ch ti n l ngế ạ ề ươ

­ K  ho ch chi cho d  ánế ạ ự

­ K  ho ch chi cho các s  ki nế ạ ự ệ

­ K  ho ch doanh thu bán hàngế ạ

­ K  ho ch dòng ti n ế ạ ề

­ K  ho ch tài tr  v nế ạ ợ ố

­ Các lo i k  ho ch khácạ ế ạ

3. Thông tin đ u vào:ầ

­ H n ch  v  ngân sách ạ ế ề

­ K  v ng c a khách hàngỳ ọ ủ

­ K  v ng c a ch  s  h u/các bên liên quanỳ ọ ủ ủ ở ữ

­ Các thông tin khác

4. Đ  xu t: ề ấ

­ H n ch  v  ngân sáchạ ế ề

­ Ngân sách ho t đ ngạ ộ

­ K  ho ch d  phòngế ạ ự

5. Quy t đ nh ngân sách:ế ị

­ Tăng ho c gi m phân b  ngân sáchặ ả ổ

­ Quy t đ nh c t gi m chi phí, ví d  c t gi m s  l ng nhân l c dế ị ắ ả ụ ắ ả ố ượ ự ư 
th a, đóng c a phòng, ban ho c các đi m bán hàng,…ừ ử ặ ể

­ Quy t đ nh m  r ng, ví d  thuê thêm nhân viên, m  thêm các đi mế ị ở ộ ụ ở ể  
bán hàng ho c các phòng, b  ph n m i,…ặ ộ ậ ớ

6. Cam k t tài chính:ế

­ H p đ ng liên quan đ n chi phíợ ồ ế

­ H p đ ng liên quan đ n thu nh pợ ồ ế ậ

7. Gian l n:ậ

­ Ti p qu n tài kho n ế ả ả



­ Gian l n  ng d ngậ ứ ụ

­ S  d ng tài s n và thông tinử ụ ả

­ Làm hóa đ n giơ ả

­ H ch toán saiạ

­ Gian l n trong thanh toánậ

­ Gian l n trong mua s mậ ắ

­ Gian l n ch ng tậ ứ ừ

­ Gian l n phí đi l i và phí sinh ho tậ ạ ạ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèmệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
theo đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhauế ứ ề ả ươ  
c n đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, kầ ượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ 
năng, thái đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c ậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ





TÊN Đ N V  NĂNG L C: Chu n b  và phân tích báo cáo tài chínhƠ Ị Ự ẩ ị

MÃ S : CM42Ố

Đ n v  năng l c này t p trung vào các ki n th c, k  năng, thái đ  c nơ ị ự ậ ế ứ ỹ ộ ầ  
có đ  l p các báo cáo tài chính c n thi t nh m theo dõi k t qu  th c hi nể ậ ầ ế ằ ế ả ự ệ  
ho t đ ng kinh doanh cũng nh  chu n b  và phân tích các báo cáo tài chính vàạ ộ ư ẩ ị  
báo cáo tình hình tài chính t ng h p. ổ ợ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI N Ầ Ự Ệ

1. Chu n b  các báo cáo tài chính riêng bi tẩ ị ệ

L p báo cáo doanh thuậ

L p b ng cân đ i k  toánậ ả ố ế

L p báo cáo k t qu  kinh doanh (l  ­ lãi)ậ ế ả ỗ

L p các báo cáo chuyên bi t khác theo các yêu c u c a b  ph nậ ệ ầ ủ ộ ậ

2. Phân tích các báo cáo tài chính và báo cáo tình hình tài chính 

 Phân tích các báo cáo tài chính

 Phân tích các báo cáo tình hình tài chính

 Liên k t n i dung các báo cáo tài chính đáp  ng các yêu c u n i b ,ế ộ ứ ầ ộ ộ  
đ m b o tuân th  yêu c u c a lu t pháp, quy đ nh c a ngành, chính sách c aả ả ủ ầ ủ ậ ị ủ ủ  
đ n v  và quy t c ngh  nghi pơ ị ắ ề ệ

 Xác nh n tính h p l  c a các báo cáo tài chính đã đ c chu n bậ ợ ệ ủ ượ ẩ ị

3. Phát hành các h  s  c p nh t ồ ơ ậ ậ

 C p nh t các h  s  n i bậ ậ ồ ơ ộ ộ

 Phát hành các báo cáo tài chính và báo cáo tình hình tài chính

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

Nh n d ng s  li u tài chính và các lo i báo cáo c n s  d ngậ ạ ố ệ ạ ầ ử ụ

T ng h p s  li u tài chínhổ ợ ố ệ

Di n gi i, phân tích s  li u tài chínhễ ả ố ệ

Tính toán

L p các báo cáo theo các chính sách, quy t c, quy đ nh v  n i dung ậ ắ ị ề ộ
thông tin và đ nh d ng mà h  th ng tài chính, k  toán c a đ n v , ngành và ị ạ ệ ố ế ủ ơ ị
qu c gia yêu c uố ầ

 Trình bày thông tin m t cách rõ ràng, ng n g n, chính xác và d  hi uộ ắ ọ ễ ể



Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Các quy trình và quy đ nh c a đ n v  liên quan đ n vi c chu n b , trìnhị ủ ơ ị ế ệ ẩ ị  
bày và phát hành các báo cáo tài chính, bao g m c  vi c xác đ nh lo i báo cáoồ ả ệ ị ạ  
c n đ c so n th oầ ượ ạ ả

Nh ng thu t ng  k  toán và tài chính liên quan, báo cáo tài chính c nữ ậ ữ ế ầ  
đ c thi t l pượ ế ậ

Các đi u kho n k  toán liên quan theo lu t đ nh áp d ng t i n c sề ả ế ậ ị ụ ạ ướ ở 
t iạ

Các chu n m c và nguyên t c đã đ c ch p nh n trong vi c chu n bẩ ự ắ ượ ấ ậ ệ ẩ ị 
và trình bày tài kho n ả

T n su t c n ph i l p các báo cáo tài chínhầ ấ ầ ả ậ

Trách nhi m và quy n h n g n v i vi c chu n b  các báo cáo tài chínhệ ề ạ ắ ớ ệ ẩ ị

 Nh ng yêu c u n i b  liên quan đ n các báo cáo tài chínhữ ầ ộ ộ ế

 M u đ nh d ng đ  chu n b  báo cáo tài chínhẫ ị ạ ể ẩ ị

 Nh ng yêu c u phát hành báo cáo tài chínhữ ầ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

1. Báo cáo tài chính:

­ B ng cân đ i k  toánả ố ế

­ Báo cáo k t qu  kinh doanh (l  ­ lãi) ế ả ỗ

­ Báo cáo doanh thu 

­ B n đ i chi u s  d  t i các ngân hàng ả ố ế ố ư ạ

2. Báo cáo doanh thu: 

­ Ph n ánh l i nhu n ho t đ ng trong k  báo cáo ả ợ ậ ạ ộ ỳ

­ Tuân th  các quy trình và chính sách c a đ n v  ủ ủ ơ ị

­ Phù h p v i nh ng yêu c u k  toán đã quy đ nhợ ớ ữ ầ ế ị

3. B ng cân đ i k  toán:  ả ố ế

­ Ph n ánh tình hình tài chính c a đ n v  t i th i đi m cu i k  báo cáo ả ủ ơ ị ạ ờ ể ố ỳ

­ Tuân th  các quy trình và chính sách c a đ n v  ủ ủ ơ ị

­ Phù h p v i nh ng yêu c u k  toán đã quy đ nh ợ ớ ữ ầ ế ị

4. Báo cáo k t qu  kinh doanh (l  ­ lãi): ế ả ỗ

­ Ph n ánh t t c  các giao d ch trong m t kho ng th i gian và k t quả ấ ả ị ộ ả ờ ế ả 
ho t đ ng kinh doanhạ ộ

­ Tuân th  các quy trình và chính sách c a đ n v  ủ ủ ơ ị



­ Phù h p v i nh ng yêu c u k  toán đã quy đ nh ợ ớ ữ ầ ế ị

5. Các báo cáo tài chính chuyên bi t theo yêu c u c a b  ph n:ệ ầ ủ ộ ậ

­ Báo cáo luân chuy n ti n tể ề ệ

­ Các báo cáo doanh thu hàng ngày, hàng tu n và hàng tháng ầ

­ Báo cáo doanh thu và công su t s  d ng bu ng ấ ử ụ ồ

­ Tóm t t tình hình kinh doanh c a b  ph n nhà hàng, bar và ti c  ắ ủ ộ ậ ệ

­ Báo cáo doanh thu kinh doanh ăn u ng  ố

­ Báo cáo ti n đ t c c ề ặ ọ

­ Báo cáo d  n  c a khách ư ợ ủ

­ Báo cáo ch ng t  hoàn tr  ti nứ ừ ả ề

­ Báo cáo giao d ch ti n m t ị ề ặ

­ Báo cáo giao d ch không s  d ng ti n m t ị ử ụ ề ặ

­ Báo cáo tài kho n giao d ch các kho n ph i thu và ph i tr  ả ị ả ả ả ả

­ Báo cáo thanh toán b ng phi u ho c b ng các công c  thay thằ ế ặ ằ ụ ế

­ Báo cáo thanh toán b ng th  tín d ng ằ ẻ ụ

6. Quy đ nh v  tính h p l  c a b n báo cáo tài chính:ị ề ợ ệ ủ ả

­ Đ m b o các báo cáo, b ng kê, s  li u và nh ng ghi chú thuy t minhả ả ả ố ệ ữ ế  
không sai sót 

­ Đ m b o t t các các thông tin đã cung c p đ u rõ ràng, chính xác, dả ả ấ ấ ề ễ 
hi u và đ y để ầ ủ

­ Đ m b o các báo cáo tài chính đáp  ng đ c các yêu c u c n thi tả ả ứ ượ ầ ầ ế  
đ i v i vi c l p báo cáo ố ớ ệ ậ

­ Ti n hành b  sung và/ho c s a ch a khi c n thi t ế ổ ặ ử ữ ầ ế

7. C p nh t h  s  n i b : ậ ậ ồ ơ ộ ộ

­ Nh p d  li u đ  ph n ánh hi n tr ng c a các báo cáo tài chính ậ ữ ệ ể ả ệ ạ ủ

­ In và l u tr  b n sao c a các báo cáo tài chính ư ữ ả ủ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng.ế ứ ề ả

Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c n đ c s  d ng đ  thu th pươ ầ ượ ử ụ ể ậ  
ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, thái đ  đã quy đ nh trongứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ ộ ị  
ph m vi đạ n v  năng l c.ơ ị ự  N u vi c đánh giá ế ệ thông qua quan sát có th  khóể  
th c hi n đ c do tính b o m t, s c ép công vi c/môi tr ng làm vi c,…, thìự ệ ượ ả ậ ứ ệ ườ ệ  



có th  đánh giá m t cách toàn di n b ng t p h p các ch ng c  ho c báo cáoể ộ ệ ằ ậ ợ ứ ứ ặ  
v  tài chính trong môi tr ng kinh doanh du l ch và c  s  l u trú du l ch, d aề ườ ị ơ ở ư ị ự  
trên th c t  k t qu  công vi c.  ng viên c n th  hi n đ c kh  năng có thự ế ế ả ệ Ứ ầ ể ệ ượ ả ể 
áp d ng các nguyên lý, khái ni m phù h p trong tình hu ng có th  g p ph iụ ệ ợ ố ể ặ ả  
v i t  cách là giám sát viên/ng i qu n lý. H  cũng c n ph i đ a ra các đớ ư ườ ả ọ ầ ả ư ề 
ngh , gi i thích và đánh giá hành đ ng có th  th c hi n đ  đ i phó v i tìnhị ả ộ ể ự ệ ể ố ớ  
hu ng và thách th c có th  g p ph i v i t  cách là giám sát viên/ng i qu nố ứ ể ặ ả ớ ư ườ ả  
lý trong đ n v .ơ ị

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c ậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố



TÊN Đ N V  NĂNG L C: Qu n lý ch t l ng d ch v  và s  hài lòngƠ Ị Ự ả ấ ượ ị ụ ự  
c a khách hàngủ

MÃ S : CM43Ố

Đ n v  năng l c này bao g m các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi tơ ị ự ồ ế ứ ỹ ộ ầ ế  
đ  qu n lý vi c cung c p d ch v  khách hàng có ch t l ng trong nhà hàng,ể ả ệ ấ ị ụ ấ ượ  
khách s n, c  s  kinh doanh ăn u ng.ạ ơ ở ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Truy n đ t các tiêu chu n ch t l ng d ch v  khách hàngề ạ ẩ ấ ượ ị ụ

  Thu hút các thành viên trong đ n v  cũng nh  các bên liên quan quanơ ị ư  
tr ng vào vi c qu n lý d ch v  khách hàngọ ệ ả ị ụ

  Thi t l p nh ng tiêu chu n rõ ràng và phù h p v  d ch v  khách hàng,ế ậ ữ ẩ ợ ề ị ụ  
có tính đ n s  mong đ i c a khách hàng, các ngu n l c c a đ n v  và t t cế ự ợ ủ ồ ự ủ ơ ị ấ ả 
nh ng quy đ nh, ho c yêu c u pháp lý có liên quanữ ị ặ ầ

2. Đ m b o nhân l c và các ngu n l c cung c p ch t l ng d ch vả ả ự ồ ự ấ ấ ượ ị ụ 
khách hàng 

 T  ch c nhân l c và các ngu n l c khác đáp  ng tiêu chu n d ch vổ ứ ự ồ ự ứ ẩ ị ụ 
khách hàng, có tính đ n các c p đ  nhu c u khác nhau và các y u t  b t ngế ấ ộ ầ ế ố ấ ờ

 Đ m b o nhân l c cung c p d ch v  khách hàng có đ  năng l c th cả ả ự ấ ị ụ ủ ự ự  
hi n nhi m v  c a h , cung c p cho h  nh ng khóa đào t o c n thi t, có sệ ệ ụ ủ ọ ấ ọ ữ ạ ầ ế ự 
h  tr  và giám sát hỗ ợ ọ



 Đ m b o m i nhân viên hi u đ c các tiêu chu n d ch v  khách hàngả ả ọ ể ượ ẩ ị ụ  
mà h  c n th c hi n và m c đ  t  ch  c a h  trong vi c đáp  ng yêu c uọ ầ ự ệ ứ ộ ự ủ ủ ọ ệ ứ ầ  
cũng nh  x  lý v n đ  c a khách hàngư ử ấ ề ủ

3. X  lý yêu c u và v n đ  c a khách hàng ử ầ ấ ề ủ

 Ch u trách nhi m x  lý các yêu c u và v n đ  c a khách hàng thu cị ệ ử ầ ấ ề ủ ộ  
th m quy n trách nhi m c a b n,  tìm ki m l i  khuyên t  các chuyên giaẩ ề ệ ủ ạ ế ờ ừ  
và/ho c ng i qu n lý c p trên khi c n thi t ặ ườ ả ấ ầ ế

 Đ m b o khách hàng đ c thông báo v  hành đ ng b n s  th c hi nả ả ượ ề ộ ạ ẽ ự ệ  
đ  x  lý các yêu c u ho c v n đ  c a hể ử ầ ặ ấ ề ủ ọ

4. Nâng cao ch t l ng d ch v  khách hàngấ ượ ị ụ

  Khuy n khích nhân viên và khách hàng cho ý ki n ph n h i v  tiêuế ế ả ồ ề  
chu n d ch v  khách hàngẩ ị ụ

 Th ng xuyên theo dõi vi c đáp  ng tiêu chu n d ch v  khách hàng,ườ ệ ứ ẩ ị ụ  
nh ng yêu c u và v n đ  c a khách hàng cũng nh  nh ng ý ki n ph n h iữ ầ ấ ề ủ ư ữ ế ả ồ  
c a nhân viên và khách hàngủ

 Phân tích d  li u v  d ch v  khách hàng đ  xác đ nh nguyên nhân c aữ ệ ề ị ụ ể ị ủ  
các v n đ  và c  h i c i thi n d ch v  khách hàngấ ề ơ ộ ả ệ ị ụ

  Th c hi n ho c đ  ngh  thay đ i quy trình, h  th ng ho c các tiêuự ệ ặ ề ị ổ ệ ố ặ  
chu n đ  nâng cao ch t l ng d ch v  khách hàngẩ ể ấ ượ ị ụ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Xây d ng các tiêu chu n ch t l ng d ch v  khách hàngự ẩ ấ ượ ị ụ

 Giao ti p, truy n đ t các tiêu chu n, quy trình v  ch t l ng d ch v  khách hàngế ề ạ ẩ ề ấ ượ ị ụ

 Đi u hành cu c h p v  ch t l ng d ch v  khách hàngề ộ ọ ề ấ ượ ị ụ

 Giám sát vi c th c hi n d ch v  khách hangệ ự ệ ị ụ

 Phát tri n m i quan h  v i khách hàng ể ố ệ ớ

 Ti p thu và đ a thông tin ph n h iế ư ả ồ

 Gi i quy t v n đ  khi có khi u n i và s  cả ế ấ ề ế ạ ự ố

  y quy n và khuy n khích nhân viên đ a ra sang ki n và ch  đ ng gi iỦ ề ế ư ế ủ ộ ả  
quy t các v n đ  liên quan đ n ch t l ng d ch v  khách hàngế ấ ề ế ấ ượ ị ụ

 Ra quy t đ nhế ị  

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

  Cách thuy t ph c m i thành viên trong đ n v  và các bên liên quanế ụ ọ ơ ị  
tham gia vào vi c qu n lý d ch v  khách hàngệ ả ị ụ



 Cách th c, ph ng pháp thi t l p nh ng tiêu chu n rõ ràng và phù h pứ ươ ế ậ ữ ẩ ợ  
v  d ch v  khách hàng, có tính đ n s  mong đ i c a khách hàng và các ngu nề ị ụ ế ự ợ ủ ồ  
l c c a đ n vự ủ ơ ị

 Cách t  ch c nhân s  và các ngu n l c khác đ  đáp  ng các tiêu chu nổ ứ ự ồ ự ể ứ ẩ  
d ch v  khách hàng, t m quan tr ng c a vi c tính đ n các c p đ  nhu c uị ụ ầ ọ ủ ệ ế ấ ộ ầ  
khác nhau và các tình hu ng b t ngố ấ ờ

  Cách xác đ nh nh ng tình hu ng b t ng  có th  x y ra khi t  ch cị ữ ố ấ ờ ể ả ổ ứ  
nhân s  và các ngu n l c khácự ồ ự

 Cách xác đ nh ngu n l c b n v ng và cách đ m b o s  d ng có hi uị ồ ự ề ữ ả ả ử ụ ệ  
qu  các ngu n l c khi t  ch c cung c p d ch v  khách hàngả ồ ự ổ ứ ấ ị ụ

 T m quan tr ng c a vi c đ m b o các nhân viên ph c v  khách hàngầ ọ ủ ệ ả ả ụ ụ  
có đ  năng l c th c hi n nhi m v  c a h , cung c p cho h  nh ng h  trủ ự ự ệ ệ ụ ủ ọ ấ ọ ữ ỗ ợ 
c n thi t và gi i thích cách th c hi nầ ế ả ự ệ

 T m quan tr ng c a vi c đ m b o các nhân viên hi u đ c nh ng tiêuầ ọ ủ ệ ả ả ể ượ ữ  
chu n d ch v  khách hàng mà h  c n th c hi n và m c đ  t  ch  c a hẩ ị ụ ọ ầ ự ệ ứ ộ ự ủ ủ ọ 
trong vi c đáp  ng yêu c u cũng nh  x  lý v n đ  c a khách hàngệ ứ ầ ư ử ấ ề ủ

T m quan tr ng c a vi c ch u trách nhi m vi c gi i quy t các yêu c uầ ọ ủ ệ ị ệ ệ ả ế ầ  
và v n đ  c a khách hàng liên quan đ n b nấ ề ủ ế ạ

 T m quan tr ng c a vi c thông báo cho khách hàng bi t nh ng hànhầ ọ ủ ệ ế ữ  
đ ng b n đang th c hi n đ  gi i quy t yêu c u ho c v n đ  c a hộ ạ ự ệ ể ả ế ầ ặ ấ ề ủ ọ

 Cách xác đ nh và qu n lý nh ng nguy c  tr c khi chúng th c s  trị ả ữ ơ ướ ự ự ở 
thành v n đấ ề

 Cách th c th ng th c hi n đ  gi i quy t nh ng yêu c u và/ho c v nứ ườ ự ệ ể ả ế ữ ầ ặ ấ  
đ  c a khách hàngề ủ

T m quan tr ng c a vi c khuy n khích nhân viên và khách hàng cho ýầ ọ ủ ệ ế  
ki n ph n h i v  tiêu chu n d ch v  khách hàngế ả ồ ề ẩ ị ụ

Cách theo dõi, giám sát các tiêu chu n ph c v  khách hàng, nh ng yêuẩ ụ ụ ữ  
c u và v n đ  c a khách hàng, nh ng ý ki n ph n h i c a khách hàng vàầ ấ ề ủ ữ ế ả ồ ủ  
nhân viên cũng nh  t m quan tr ng c a vi c liên t c ti n hành công vi c đóư ầ ọ ủ ệ ụ ế ệ

Các lo i d  li u d ch v  khách hàng có s n và trình bày cách th c phânạ ữ ệ ị ụ ẵ ứ  
tích các d  li u đó đ  xác đ nh nguyên nhân c a các v n đ  và tìm cách c iữ ệ ể ị ủ ấ ề ả  
thi n d ch v  khách hàng.ệ ị ụ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Ph  bi n tiêu chu n ch t l ng d ch v  khách hàng: ổ ế ẩ ấ ượ ị ụ

­ Các cu c h p th o lu n v  vi c qu n lý d ch v  khách hàng ộ ọ ả ậ ề ệ ả ị ụ

­ Các cu c h p giao ban v i nhân viên ộ ọ ớ

­ Các cu c th o lu n v  các v n đ  d ch v  khách hàng ộ ả ậ ề ấ ề ị ụ



2. Vi c đ m b o nhân l c và các ngu n l c có s n đ  cung c p ch t l ngệ ả ả ự ồ ự ẵ ể ấ ấ ượ  
d ch v  khách hàng: ị ụ

­ L p k  ho ch và d  báo ngu n nhân l cậ ế ạ ự ồ ự

­ L p k  ho ch và d  báo nhu c u c a khách hàng theo mùa ho c theoậ ế ạ ự ầ ủ ặ  
các bi n s  khác ế ố

­ L p ngân sách cho các ngu n l c khác ậ ồ ự

3. Kh o sát ý ki n: ả ế

­ Ph ng v n đ ng nghi p và khách hàng ỏ ấ ồ ệ

­ Th o lu n các nhóm m c tiêu ả ậ ụ

­ Phân tích d  li u ữ ệ

­ Th  s n ph m ử ả ẩ

­ Xem xét d  li u bán hàng ữ ệ

­ Các ph ng pháp khác ươ

4. D  li u d ch v  khách hàng: ữ ệ ị ụ

­ L y m u d  li uấ ẫ ữ ệ

­ Phân tích th ng kê ố

­ So sánh công tác kh o sát hi n t i quá kh  ả ệ ạ ứ

5. Các c p đ  d ch v : ấ ộ ị ụ

­ Ch t l ng d ch v  ấ ượ ị ụ

­ S  hài lòng c a khách hàng ự ủ

­ Thái đ  c a nhân viên ộ ủ

­ Di n m o c a n i cung c p d ch v , ngo i hình c a nhân viên,…ệ ạ ủ ơ ấ ị ụ ạ ủ

­ B u không khí c a n i cung c p d ch v  ầ ủ ơ ấ ị ụ

­ S  đáp  ng c a nhân viên đ i v i nh ng yêu c u c a khách hàngự ứ ủ ố ớ ữ ầ ủ

­ Th i gian ph c v  ờ ụ ụ

­ Giá c /chi phíả

­ D ch v /s n ph m hi n cóị ụ ả ẩ ệ

­ S  nhã nh n/l ch s  ự ặ ị ự

­ Các v n đ  khác ấ ề

6. Nhu c u c a khách hàng: ầ ủ

­ T  v n ho c thông tin chung ư ấ ặ

­ Thông tin c  th  ụ ể



­ Phàn nàn 

­ Vi c mua s n ph m và d ch v  c a đ n vệ ả ẩ ị ụ ủ ơ ị

­ Vi c tr  l i d ch v  và s n ph m c a đ n v  ệ ả ạ ị ụ ả ẩ ủ ơ ị

­ Đ  chính xác c a thông tin ộ ủ

­ S  công b ng/l ch s  ự ằ ị ự

­ Giá bán/giá tr  ị

­ Các nhu c u khác ầ

7. Nh ng ph ng pháp thích h p đ  theo dõi s  hài lòng c a khách hàng: ữ ươ ợ ể ự ủ

­ Khách bí m t ậ

­ Kh o sát s  hài lòng c a khách hàngả ự ủ

­ Ph ng v n khách hàng ỏ ấ

­ L y m u đ i di n ấ ẫ ạ ệ

­ L p thang đo chu n c a ngành ậ ẩ ủ

­ Nh n xét trên trang thông tin đi n tậ ệ ử

­ Nh n xét tr c ti p ậ ự ế

­ Các ph ng pháp khác ươ

8. Đánh giá và báo cáo d ch v  khách hàng: ị ụ

­ Đánh giá ch t l ng d ch v  ấ ượ ị ụ

­ Đánh giá s  hài lòng c a khách hàngự ủ

­ Đánh giá theo thang đo chu n c a ngành  ẩ ủ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi độ ị ạ n v  năng l c.ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Ki m tra vi tể ế



­ Câu h i v n đápỏ ấ

­ Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c: D  li u v  d ch v  kháchậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ ữ ệ ề ị ụ  
hàng; Nh n xét c a cá nhân (ph n ánh quá trình và lý do  n sau các ho t đ ngậ ủ ả ẩ ạ ộ  
liên quan đ n ch t l ng d ch v ); Ghi chép, báo cáo, khuy n ngh  đ i v iế ấ ượ ị ụ ế ị ố ớ  
ng i qu n lý v  các v n đ  liên quan đ n d ch v  khách hàng ho c các tìnhườ ả ề ấ ề ế ị ụ ặ  
hu ng nghiêm tr ng; Ghi chép, th  đi n t , biên b n thông báo n i b  ho cố ọ ư ệ ử ả ộ ộ ặ  
các văn b n khác v  c i thi n d ch v  khách hàng; Nh n xét c a cá nhânả ề ả ệ ị ụ ậ ủ  
(ph n ánh vai trò cá nhân c a ng i tham d  đánh giá trong gi i quy t cácả ủ ườ ự ả ế  
thách th c liên quan đ n d ch v  khách hàng)ứ ế ị ụ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự V n hành các thi t b  an ninh c  b nậ ế ị ơ ả  

MÃ S : CM44Ố

Đ n v  năng l c này mô t  các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi tơ ị ự ả ế ứ ỹ ộ ầ ế  
trong vi c l a ch n và v n hành các trang thi t b  và ngu n l c an ninh đệ ự ọ ậ ế ị ồ ự ể 
cung c p d ch v  an ninh c  b n t i các ấ ị ụ ơ ả ạ nhà hàng, khách s n và ạ c  s  ơ ở kinh 
doanh ăn u ngố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L a ch n và chu n b  các thi t b  an ninh đ  s  d ngự ọ ẩ ị ế ị ể ử ụ

  Nh n di n và ti p c n các thi t b  an ninh phù h p khi c n ậ ệ ế ậ ế ị ợ ầ

  Th c hi n vi c ki m tra tr c v n hành đ i v i thi t b  đ  đ m b oự ệ ệ ể ướ ậ ố ớ ế ị ể ả ả  
thi t b  ho t đ ng đúng quy chu nế ị ạ ộ ẩ

  Xác đ nh, s a ch a ho c thay th  các thi t b  l i và h  h ngị ử ữ ặ ế ế ị ỗ ư ỏ



  Xác đ nh và thông báo nhu c u t p hu n cho ng i phù h pị ầ ậ ấ ườ ợ

2. V n hành các thi t b  an ninhậ ế ị

  L a ch n, s  d ng và b o trì thi t b  b o h  và trang ph c cá nhân phù h p ự ọ ử ụ ả ế ị ả ộ ụ ợ

  V n hành các thi t b  an ninh m t cách an toàn và có ki m soát ậ ế ị ộ ể

  Theo dõi các thi t b  giám sát ế ị

  Ki m đ nh/th  h  th ng báo đ ngể ị ử ệ ố ộ

Tham gia di n t p ch a cháy ễ ậ ữ

3. Duy trì các trang thi t b  và ngu n l c an ninh ế ị ồ ự

  Đ t các thi t b  an ninh tr  v  tr ng thái ho t đ ng ặ ế ị ở ề ạ ạ ộ

  Làm s ch, b o trì và c t gi  các công c  và trang thi t b  an ninhạ ả ấ ữ ụ ế ị

  Báo cáo các v t d ng, thi t b  an ninh b  l i ho c h  h ng ậ ụ ế ị ị ỗ ặ ư ỏ

  Khôi ph c l i các h  th ng có các v t d ng và thi t b  an ninh b  l i ho c hụ ạ ệ ố ậ ụ ế ị ị ỗ ặ ư 
h ng ỏ

  Hoàn thành các ghi chép và báo cáo n i b  v  v n đ  an ninh ộ ộ ề ấ ề

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y U Ỹ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 L a ch n các thi t b  an ninhự ọ ế ị

 Ki m tra các thi t b  an ninhể ế ị

 V n hành các thi t b  an ninhậ ế ị

 Giám sát vi c s  d ng, b o trì các thi t b  an ninhệ ử ụ ả ế ị

 Ghi chép và báo cáo n i bộ ộ

 Ti p thu và đ a thông tin ph n h iế ư ả ồ

 Ra quy t đ nhế ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Các quy đ nh pháp lý và quy ch  c a đ n v  v  an toàn và an ninh đangị ế ủ ơ ị ề  
đ c áp d ngượ ụ

 Danh m c các quy trình đ c s  d ng đ  ki m tra và chu n b  các v tụ ượ ử ụ ể ể ẩ ị ậ  
d ng và thi t b  an ninh s n sàng cho vi c s  d ngụ ế ị ẵ ệ ử ụ

 Lo i v t d ng nào trong s  các thi t b  an ninh nên đ c s  d ng vàoạ ậ ụ ố ế ị ượ ử ụ  
nh ng tình hu ng c  th  t i n i làm vi c ữ ố ụ ể ạ ơ ệ

 Cách theo dõi các thi t b  giám sát đ c ch  đ nh và nêu cách x  lý phùế ị ượ ỉ ị ử  
h p v i các tình hu ng x y ra ợ ớ ố ả



 Các ch c năng s a ch a c  b n đ i v i các v t d ng trong s  các thi tứ ử ữ ơ ả ố ớ ậ ụ ố ế  
b  an ninh đ c ch  đ nhị ượ ỉ ị

Danh m c các h  s  an ninh theo yêu c u c a đ n v  và yêu c u pháp lýụ ồ ơ ầ ủ ơ ị ầ  
t i Vi t Nam ạ ệ

 Các th  t c và quy trình s  tán h a ho n ho c tình tr ng kh n c p ủ ụ ơ ỏ ạ ặ ạ ẩ ấ

 Các nguyên t c và quy trình s  c u c a đ n vắ ơ ứ ủ ơ ị

 Các gi i h n v  trách nhi m và quy n h n c a b n ớ ạ ề ệ ề ạ ủ ạ

 V  trí c a các h  th ng an ninh và kh n c pị ủ ệ ố ẩ ấ

 Các lo i nguy c  và r i ro v  an toànạ ơ ủ ề

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các thi t b  an ninh:ế ị

­ Thi t b  thông tin liên l c nh  b  đàm hai chi u, đi n tho i, đi nế ị ạ ư ộ ề ệ ạ ệ  
tho i di đ ng, h  th ng loa truy n thanh, h  th ng đ a ch  công c ng ạ ộ ệ ố ề ệ ố ị ỉ ộ

­ Thi t b  văn phòng, nh  máy vi tính, máy  nh hay máy sao ch p vănế ị ư ả ụ  
b n (photocopy) ả

­ Thi t b  an ninh, nh  máy soi đi n t , máy quay phim và màn hìnhế ị ư ệ ử  
giám sát, chuông báo đ ng và đèn tín hi u, c m bi n chuy n đ ng, thi t bộ ệ ả ế ể ộ ế ị 
báo đ ng qu n thúc cá nhân, thi t b  báo đ ng tĩnhộ ả ế ị ộ

­ Trang ph c và thi t b  b o h  cá nhânụ ế ị ả ộ

­ Ph ng ti n v n chuy n, bao g m xe ô tô, xe máy ươ ệ ậ ể ồ

­ Bình ch a cháy và các thi t b  ch a cháy khácữ ế ị ữ

­ B  d ng c  s  c uộ ụ ụ ơ ứ

2. Các nhi m v :ệ ụ

­ Giám sát an ninh th ng xuyên t i c  sườ ạ ơ ở

­ Ki m soát đám đôngể

­ Soi ki m tra tài s n và ng iể ả ườ

­ H  t ng ng i và tài s nộ ố ườ ả

­ Ki m soát ho t đ ng ra vào t i c  sể ạ ộ ạ ơ ở

­ Ph n  ng v i các tr ng h p báo đ ngả ứ ớ ườ ợ ộ

­ Chu n b  các tài li u và báo cáoẩ ị ệ

3. Các quy đ nh c a đ n v :ị ủ ơ ị

­ Chính sách và quy trình pháp lý và t  ch c ổ ứ

­ Các quy đ nh pháp lý liên quan đ n vi c v n hành, s  c  và/ho c ph n  ngị ế ệ ậ ự ố ặ ả ứ



­ Quy n h n và trách nhi m c a ng i s  d ng lao đ ng và ng i lao đ ng ề ạ ệ ủ ườ ử ụ ộ ườ ộ

­ K  ho ch công vi c và k  ho ch th c hi nế ạ ệ ế ạ ự ệ

­ Chính sách và quy trình đ i v i ph ng ti n v n chuy n ố ớ ươ ệ ậ ể

­ Các chính sách và quy trình liên quan đ n vai trò trách nhi m c a t ngế ệ ủ ừ  
cá nhân và đoàn khách 

­ Các tiêu chu n v  ch t l ng, các quá trình c i thi n ch t l ng liênẩ ề ấ ượ ả ệ ấ ượ  
t cụ

­ Các chính sách, quy trình và ch ng trình v  s c kh e và an toàn nghươ ề ứ ỏ ề 
nghi pệ

­ Quy trình x  lý tình hu ng kh n c p và s  tán ử ố ẩ ấ ơ

­ Nhi m v  chăm sóc, quy t c  ng x , quy t c đ o đ c ệ ụ ắ ứ ử ắ ạ ứ

­ Các h  th ng và quy trình l u gi  h  s  và thông tinệ ố ư ữ ồ ơ

­ Các kênh thông tin và quy trình báo cáo 

4. Ki m tra tr c v n hành: ể ướ ậ

­ Ki m tra s  ghi chép, đăng ký b o trì ể ổ ả

­ Đ c h ng d n c a nhà s n xu t ọ ướ ẫ ủ ả ấ

­ Quan sát và giám sát đ  nhi u đ  đ m b o v n hành chính xácộ ễ ể ả ả ậ

­ Làm s ch, n p đ y, làm ch t, s a ch a c  b n và đi u ch nh ạ ạ ầ ặ ử ữ ơ ả ề ỉ

­ Xác đ nh và tách bi t các thi t b  không an toàn ho c b  l i đ  s aị ệ ế ị ặ ị ỗ ể ử  
ch a ho c thay th  ữ ặ ế

5. Các thi t b  l i và h  h ng:ế ị ỗ ư ỏ

­ Thi u m t s  chi ti tế ộ ố ế

­ H t pinế

­ M t s  v t d ng ch a đ c cung c p theo yêu c u d ch v /b o trì ộ ố ậ ụ ư ượ ấ ầ ị ụ ả

­ M t s  v t d ng không ho t đ ng nh  d  ki n c a nhà s n xu t ộ ố ậ ụ ạ ộ ư ự ế ủ ả ấ

­ Tìm đ c gi i pháp v  thay th  hoàn toàn v n hànhượ ả ề ế ậ

6. Thi t b  b o h  cá nhân:ế ị ả ộ

­ M t nặ ạ

­  ng/giày b o hỦ ả ộ

­ Mũ b o v  đ uả ệ ầ

­ Kính b o hả ộ

­ Găng tay

7. V n hành thi t b  an ninh:ậ ế ị



­ Nh p thông tin vào h  th ng máy tính theo h ng d n c a ph n m mậ ệ ố ướ ẫ ủ ầ ề  
và quy trình v n hành tiêu chu nậ ẩ

­ S  d ng các thi t b  nh  h  th ng c nh báo xâm nh p, h  th ng ch aử ụ ế ị ư ệ ố ả ậ ệ ố ữ  
cháy và các thi t b  báo đ ng/máy dò phát hi nế ị ộ ệ

­ Th c hi n ki m soát cá nhân b ng các thi t b  an ninh t i nh ng n i phù h pự ệ ể ằ ế ị ạ ữ ơ ợ

­ Ch  s  d ng các thi t b  và v t d ng an ninh cho các m c đích c  thỉ ử ụ ế ị ậ ụ ụ ụ ể 
đ c ch  đ nhượ ỉ ị

8. Theo dõi các thi t b  giám sát:ế ị

­ Thi t l p các thi t b  theo h ng d n c a nhà s n xu t ế ậ ế ị ướ ẫ ủ ả ấ

­ L p k  ho ch các giai đo n giám sát th ng xuyên ậ ế ạ ạ ườ

­ Tích c c theo dõi các thi t b  giám sát b ng vi c tuân th  l ch trìnhự ế ị ằ ệ ủ ị  
giám sát đã đ c phê chu n ượ ẩ

­ Ghi l i b ng ch ng v  các ho t đ ng giám sát theo l ch trìnhạ ằ ứ ề ạ ộ ị

­ Ki m tra và đánh giá đ  tin c y và đ  chính xác c a các thông tin vàể ộ ậ ộ ủ  
d  li u máy tính ữ ệ

­ C p nh t thông tin/d  li u theo yêu c u m t cách th ng xuyên ậ ậ ữ ệ ầ ộ ườ

9. Ki m tra các khu v c báo đ ng:ể ự ộ

­ Ti n hành các ho t đ ng ki m tra phù h p v i l ch ki m tra đã đ nh ế ạ ộ ể ợ ớ ị ể ị

­ Yêu c u s  tham gia c a các đ n v  h  tr  an ninh bên ngoài khi cácầ ự ủ ơ ị ỗ ợ  
l i đã đ c xác đ nh trong quá trình ki m tra ỗ ượ ị ể

­ Ghi l i b ng ch ng v  ho t đ ng ki m tra ạ ằ ứ ề ạ ộ ể

10. Các ghi chép và báo cáo n i b :ộ ộ

­ Các chi ti t v n hànhế ậ

­ Các l i thi t b  và chu n đoán ỗ ế ị ẩ

­ Các ngu n báo đ ngồ ộ

­ Các ho t đ ng s a ch a và/ho c b o trì đã đ c th c hi n ạ ộ ử ữ ặ ả ượ ự ệ

­ Đ  xu t s a ch a ho c lo i b  các thi t b  ề ấ ử ữ ặ ạ ỏ ế ị

­ K t qu  th  nghi m và ki m traế ả ử ệ ể

­ V t li u s  d ng, các b  ph n và c u ph n thay th  ậ ệ ử ụ ộ ậ ấ ầ ế

­ Chi phí c a thi t b  an ninh, b o trì và v n hành ủ ế ị ả ậ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  



đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi đ n v  năng l c.ộ ị ạ ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ Các b ng ch ng xu t hi n m t cách t  nhiên t i n i làm vi c ằ ứ ấ ệ ộ ự ạ ơ ệ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Qu n lý các s  c  và tình hu ng kh n c pả ự ố ố ẩ ấ



MÃ S : Ố CM45

Đ n v  năng l c này mô t  các ki n th c, k  năng, thái đ  c n thi t đơ ị ự ả ế ứ ỹ ộ ầ ế ể 
đ m b o an toàn và an ninh trong c  s  l u trú du l ch/doanh nghi p du l chả ả ơ ở ư ị ệ ị  
thông qua vi c qu n lý các s  c  và tình hu ng kh n c p m t cách chuyênệ ả ự ố ố ẩ ấ ộ  
nghi p. Các s  c  và tình hu ng kh n c p có th  bao g m h a ho n, ng pệ ự ố ố ẩ ấ ể ồ ỏ ạ ậ  
l t hay các s  c  thiên nhiên khác, các tình hu ng ph m t i, tai n n, c p c uụ ự ố ố ạ ộ ạ ấ ứ  
y t , các v n đ  s c kh e, an toàn và an ninh. ế ấ ề ứ ỏ

Đi u quan tr ng là ph i có s n các quy trình đ i phó v i các s  c  vàề ọ ả ẵ ố ớ ự ố  
tình hu ng kh n c p và chúng c n đ c thông tin t i nh ng ng i c n bi t,ố ẩ ấ ầ ượ ớ ữ ườ ầ ế  
bao g m cái gì c n ph i làm, s  d ng thi t b  kh n c p t ng  ng nh  thồ ầ ả ử ụ ế ị ẩ ấ ươ ứ ư ế 
nào, cách liên h  v i các d ch v  kh n c p và các ngu n h  tr  liên quan cũngệ ớ ị ụ ẩ ấ ồ ỗ ợ  
nh  cách ghi chép và làm báo cáo chi ti t v  các s  c  và tình hu ng kh nư ế ề ự ố ố ẩ  
c p. ấ

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Đ m b o các quy trình đ c xây d ng và thông báoả ả ượ ự

 Đ m b o các quy trình đ c xây d ng đ  đ i phó v i các s  c  và tìnhả ả ượ ự ể ố ớ ự ố  
hu ng kh n c pố ẩ ấ

Đ m b o các quy trình đ c thông tin đ n nh ng ng i c n đ c bi t ả ả ượ ế ữ ườ ầ ượ ế

2. Ph n  ng v i các s  c  hay tình hu ng kh n c pả ứ ớ ự ố ố ẩ ấ

  Ch u trách nhi m khi có s  c  hay tình hu ng kh n c p x y ra và ph nị ệ ự ố ố ẩ ấ ả ả  
ng nhanh chóng b ng m t lo t hành đ ng đã đ c đ  xu tứ ằ ộ ạ ộ ượ ề ấ

  Tìm ki m và làm rõ thông tin v  s  c  hay tình hu ng kh n c p ế ề ự ố ố ẩ ấ

  N i nào c n thì g i tr  giúp t  các d ch v  kh n c p phù h p ho c cácơ ầ ọ ợ ừ ị ụ ẩ ấ ợ ặ  
ngu n h  tr  liên quan khác, đ ng th i cung c p đ y đ  và chính xác các chiồ ỗ ợ ồ ờ ấ ầ ủ  
ti t v  s  c  hay tình hu ng kh n c pế ề ự ố ố ẩ ấ

3. Đ m b o an toàn cho khách hàng và nhân viên ả ả

  Đ m b o t t c  nh ng ng i liên quan ho c b   nh h ng b i s  cả ả ấ ả ữ ườ ặ ị ả ưở ở ự ố 
hay tình hu ng kh n c p đ c cung c p thông tin  liên quan, bao g m cố ẩ ấ ượ ấ ồ ả 
thông tin v  các r i ro ti m  n ề ủ ề ẩ

  Cung c p s  h  tr  và các ch  d n cho nh ng ng i khác liên quan đ nấ ự ỗ ợ ỉ ẫ ữ ườ ế  
s  c  hay tình hu ng kh n c pự ố ố ẩ ấ

  Đ m b o toàn b  các ch ng c  đ c gi  nguyên v n t i nh ng n iả ả ộ ứ ứ ượ ữ ẹ ạ ữ ơ  
c n thi t đ i v i các d ch v  kh n c p hay các đ n v  khác nh  công ty b oầ ế ố ớ ị ụ ẩ ấ ơ ị ư ả  
hi m ể

  Duy trì an toàn cho chính b n thân trong khi x  lý s  c  hay tình hu ngả ử ự ố ố  
kh n c pẩ ấ



4. Đánh giá và báo cáo s  c  hay tình hu ng kh n c p ự ố ố ẩ ấ

  Thu th p thông tin v  s  c  hay tình hu ng kh n c p, góp ph n xácậ ề ự ố ố ẩ ấ ầ  
đ nh nguyên nhân và ngăn ch n s  c  l p l i ị ặ ự ố ặ ạ

 Đ m b o tuân th  quy trình ghi chép và báo cáo s  c  hay tình hu ngả ả ủ ự ố ố  
kh n c p, hoàn thành các văn b n đ c yêu c u theo quy trình và khung th iẩ ấ ả ượ ầ ờ  
gian quy đ nh ị

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Truy n đ t thông tinề ạ

 Giám sát vi c th c hi n các chính sách, quy trình v  đ i phó v i các sệ ự ệ ề ố ớ ự 
c  và tình hu ng kh n c pố ố ẩ ấ

 S  d ng các trang thi t b  an ninh và phòng cháy, ch a cháyử ụ ế ị ữ

 B o v  hi n tr ngả ệ ệ ườ

 Đi u tra, thu th p thông tinề ậ

 Giao ti p v i khách hàngế ớ

 Phòng th  và b o v  tính m ng cá nhânủ ả ệ ạ

 Ghi chép và báo cáo s  cự ố

 S  tán và h ng d n m i ng i s  tánơ ướ ẫ ọ ườ ơ

 Ti p thu và đ a thông tin ph n h iế ư ả ồ

 Gi i quy t v n đ  khi có khi u n i và s  cả ế ấ ề ế ạ ự ố

 Ra quy t đ nhế ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Các quy trình và h ng d n c  th  đ  x  lý các s  c  và tình hu ngướ ẫ ụ ể ể ử ự ố ố  
kh n c p, bao g m c  quy trình s  tán và k  ho ch d  phòngẩ ấ ồ ả ơ ế ạ ự

 Các cách th c thích h p đ  thông báo các quy trình và h ng d n đ nứ ợ ể ướ ẫ ế  
nh ng ng i c n đ c thông báoữ ườ ầ ượ

 T m quan tr ng c a vi c ph n  ng nhanh tr c m t s  c  hay tìnhầ ọ ủ ệ ả ứ ướ ộ ự ố  
hu ng kh n c p và vi c đ a ra h ng ch  đ oố ẩ ấ ệ ư ướ ỉ ạ

 T m quan tr ng c a vi c làm rõ thông tin liên quan đ n s  c  hay tìnhầ ọ ủ ệ ế ự ố  
hu ng kh n c p đ  đ a ra các b c hành đ ng ố ẩ ấ ể ư ướ ộ

 Các quy trình liên h  v i các d ch v  kh n c p ho c các ngu n h  trệ ớ ị ụ ẩ ấ ặ ồ ỗ ợ 
liên quan cũng nh  thông tin c n cung c pư ầ ấ



 T m quan tr ng c a vi c đ m b o thông báo đ y đ  v  tình hu ngầ ọ ủ ệ ả ả ầ ủ ề ố  
cũng nh  các r i ro ti m  n cho nh ng ng i liên quan ho c b   nh h ngư ủ ề ẩ ữ ườ ặ ị ả ưở  
trong s  c  hay tình hu ng kh n c p ự ố ố ẩ ấ

 T m quan tr ng c a vi c đ m b o gi  gìn các ch ng c  m t cách nguyên v n  ầ ọ ủ ệ ả ả ữ ứ ứ ộ ẹ

 Các quy cách th c hành an toàn c n đ c áp d ng đ  đ i phó v i cácự ầ ượ ụ ể ố ớ  
tình hu ng kh n c p ố ẩ ấ

 T m quan tr ng c a vi c đi u tra nguyên nhân các s  c  và tình hu ngầ ọ ủ ệ ề ự ố ố  
kh n c p ẩ ấ

Các yêu c u pháp lý liên quan đ n vi c ghi chép và báo cáo các s  c  vàầ ế ệ ự ố  
tình hu ng kh n c p cũng nh  quy trình hoàn thành các văn b n c n thi t ố ẩ ấ ư ả ầ ế

ĐI U KI N TH C HI N VÀ CÁC Y U T  THAY Đ IỀ Ệ Ự Ệ Ế Ố Ổ

1. Các quy trình: 

­ X  lý báo cháy ử

­ X  lý các ử tr ng h p h a ho nườ ợ ỏ ạ

­ Thi t h i tài s n ệ ạ ả

­ Rò rỉ ho cặ  n  khí ga ổ

­  Các tình hu ng y t ,ố ế   nh  ch n th ng, đ t qu , n n nhân b  hànhư ấ ươ ộ ỵ ạ ị  
hung

­ Liên l c v i c nh sát, bao g m c  các d ch v  an ninh đ c h p đ ngạ ớ ả ồ ả ị ụ ượ ợ ồ

­ Liên l c v i ngu n tr  giúp y t , bao g m các xe c u th ng, bác sĩạ ớ ồ ợ ế ồ ứ ươ  
t i c  s , b nh vi nạ ơ ở ệ ệ

­ Liên l c v i d ch v  c u h a ạ ớ ị ụ ứ ỏ

2. X  lý các ử s  c  hay tình hu ng kh n c p:ự ố ố ẩ ấ

­ Xác đ nh nguyên nhân và m c đ  nghiêm tr ng c a s  c  ho c tr ngị ứ ộ ọ ủ ự ố ặ ườ  
h p kh n c pợ ẩ ấ

­ Thông báo cho nhân viên và khách hàng

­ S  tánơ  toàn bộ c  sơ ở

­ G i ọ các d ch v  kh n c p ị ụ ẩ ấ

­ Đ o b m an toàn c a nhân viên, khách hàng và ả ả ủ b n thânả

3. Đ m b o an toàn ả ả c aủ  khách hàng và nhân viên: 

­ Cung c p thông tin liên quan, bao g m b t k  thông tin nào v  r i roấ ồ ấ ỳ ề ủ  
ti m  nề ẩ

­ Cung c p s  h  tr  và ấ ự ỗ ợ h ng d nướ ẫ  cho nh ng ng i liên quan đ n sữ ườ ế ự 
c  ho c tr ng h p kh n c pố ặ ườ ợ ẩ ấ



­ Đ m b o gi  gìn ả ả ữ các ch ngứ  cứ m t cách nguyên v n đ  theo dõiộ ẹ ể  về 
sau

­ Duy trì s  an toàn c a b n thân trong khi  ự ủ ả x  lý các s  c  ử ự ố hay  tình 
hu ng kh n c p ố ẩ ấ

4. Đánh giá và báo cáo v  s  c  ề ự ố hay tình hu ngố  kh n c p: ẩ ấ

­ Thu th p thông tin v  s  c  ho c tình hu ng kh n c p nh m  ậ ề ự ố ặ ố ẩ ấ ằ góp 
ph n xác đ nh ầ ị nguyên nhân và ngăn ng a tái di nừ ễ  sau này

­ Đ m b o tuân ả ả theo quy trình ghi  chép và báo cáo s  c  hay các tìnhự ố  
hu ng kh n c pố ẩ ấ

­ Đ m b o các h  s  yêu c u đ c hoàn thành đúng quy trình th  t cả ả ồ ơ ầ ượ ủ ụ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua th c hi n côngơ ị ự ể ượ ự ệ  
vi c t i n i làm vi c ho c trong môi tr ng mô ph ng t ng  ng, kèm theoệ ạ ơ ệ ặ ườ ỏ ươ ứ  
đánh giá các ki n th c n n t ng. Các ph ng pháp đánh giá khác nhau c nế ứ ề ả ươ ầ  
đ c s  d ng đ  thu th p ch ng c  v  s  thông hi u ki n th c, k  năng, tháiượ ử ụ ể ậ ứ ứ ề ự ể ế ứ ỹ  
đ  đã quy đ nh trong ph m vi đ n v  năng l c.ộ ị ạ ơ ị ự

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng k t h p đ  đánh giá sươ ể ượ ử ụ ế ợ ể ự 
thành th o đ n v  năng l c:ạ ơ ị ự

­ Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

­ Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

­ Nghiên c u tình hu ngứ ố

­ Bài t p ki u d  ánậ ể ự

­ Ki m tra vi tể ế

­ Câu h i v n đápỏ ấ

­ Báo cáo khách quan do bên th  ba th c hi nứ ự ệ

­ H  s  ch ng c  t i n i làm vi cồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ  bao g m các biên b n h p, b n ghiồ ả ọ ả  
l i th o lu n ạ ả ậ v i nh ng ng i khác vàớ ữ ườ  đ ng nồ ghi p, chi ti t các ệ ế h  tr  và l iỗ ợ ờ  
khuyên dành cho các cá nhân, ghi chép các ý ki nế  ph n h iả ồ ,… (không bao g mồ  
tên cá nhân) 

­ Nh n xét c a cá nhânậ ủ

­ Th o lu n chuyên mônả ậ
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