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GIỚI THIỆU

Tiêu chu n k  năng ngh  qu c gia c a ngh  H ng d n du l ch doẩ ỹ ề ố ủ ề ướ ẫ ị  
B  Văn  hóa,  Th   thao  và  Du   l ch   t   ch c  xây  d ng,  B  Lao   đ ngộ ể ị ổ ứ ự ộ ộ  
Th ng binh và Xã h i công b  theo Quy t đ nh s         /QĐLĐTBXHươ ộ ố ế ị ố  
ngày         tháng       năm 2019, sau khi có ý ki n th m đ nh c a H i đ ngế ẩ ị ủ ộ ồ  
th m đ nh ngh  H ng d n du l ch theo Quy t đ nh s    /QĐLĐTBXHẩ ị ề ướ ẫ ị ế ị ố  
ngày  /  /201    c a B  Lao đ ng  Th ng binh và Xã h i v  vi c thànhủ ộ ộ ươ ộ ề ệ  
l p H i đ ng th m đ nh tiêu chu n k  năng ngh  qu c gia và đ c Bậ ộ ồ ẩ ị ẩ ỹ ề ố ượ ộ 
Văn hóa, Th  thao và Du l ch đ  ngh  xem xét ban hành theo công văn sể ị ề ị ố 
/BVHTTDLĐT ngày     /   /2019.

Tiêu chu n k  năng ngh  qu c gia c a ngh  H ng d n du l chẩ ỹ ề ố ủ ề ướ ẫ ị  
đ c xây d ng v i n i dung phù h p v i yêu c u th c ti n c a ngànhượ ự ớ ộ ợ ớ ầ ự ễ ủ  
Du  l ch t i  Vi t  Nam cũng nh   t ng  thích v i  Tiêu chu n năng l cị ạ ệ ư ươ ớ ẩ ự  
chung v  ngh  Du l ch trong ASEAN (g i t t là tiêu chu n ASEAN), đápề ề ị ọ ắ ẩ  

ng đ c các yêu c u c a Th a thu n th a nh n l n nhau v  du l chứ ượ ầ ủ ỏ ậ ừ ậ ẫ ề ị  
trong ASEAN (g i  t t   là  MRATP) mà  Vi t  Nam đã   tham gia ký  k t.ọ ắ ệ ế  
Trong quá  trình xây d ng có tham kh o n i dung Tiêu chu n ngh  Duự ả ộ ẩ ề  
l ch Vi t Nam (VTOS) do D  án Ch ng trình Phát tri n Năng l c Duị ệ ự ươ ể ự  
l ch có trách nhi m v i Môi tr ng và Xã h i (g i t t là D  án EU) doị ệ ớ ườ ộ ọ ắ ự  
Liên minh châu Âu tài tr  đã đ c T ng c c Du l ch thông qua vào thángợ ượ ổ ụ ị  
1/2014, nh m đáp  ng nhu c u phát tri n ngu n nhân l c có ch t l ngằ ứ ầ ể ồ ự ấ ượ  
cho ngành Du l ch t i Vi t Nam.ị ạ ệ

Tiêu chu n k  năng ngh  qu c gia c a ngh  H ng d n du l ch đẩ ỹ ề ố ủ ề ướ ẫ ị ề 
c p nh ng chu n m c th c ti n t i thi u t t nh t đã đ c th ng nh tậ ữ ẩ ự ự ễ ố ể ố ấ ượ ố ấ  
đ  th c hi n công vi c trong lĩnh v c du l ch, bao g m c  các yêu c uể ự ệ ệ ự ị ồ ả ầ  
pháp lý (pháp lu t, s c kh e, an toàn, an ninh). Tiêu chu n cũng xác đ nhậ ứ ỏ ẩ ị  
rõ nh ng gì ng i lao đ ng c n bi t và làm đ c cũng nh  cách th cữ ườ ộ ầ ế ượ ư ứ  
th c hi n công vi c c a h  đ  có th  hoàn thành ch c năng c a nghự ệ ệ ủ ọ ể ể ứ ủ ề 
trong b i c nh môi tr ng làm vi c.ố ả ườ ệ

Tiêu chu n k  năng ngh  qu c gia c a ngh  H ng d n du l chẩ ỹ ề ố ủ ề ướ ẫ ị  
đ c xây d ng theo h ng ti p c n năng l c và phù h p đ  s  d ng t i:ượ 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 cơ ở ị ệ ử ụ ạ ự  
c a ng i lao đ ng.ủ ườ ộ

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

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



  MÔ T  NGHẢ Ề

TÊN NGHỀ: H NG D N DU L CHƯỚ Ẫ Ị

   Bộ Tiêu chuẩn  kỹ năng nghề Du  lịch  qu cố   gia nghề H ng d n duướ ẫ  
l chị   bao quát tiêu chu n cho cácẩ  vị trí công vi cệ  h ng d n cho khách duướ ẫ  
l ch n i đ a và khách du l ch qu c t , h ng d n t i đi m t  b c th p đ nị ộ ị ị ố ế ướ ẫ ạ ể ừ ậ ấ ế  
cao, đ c bi t v  trí qu n lý h ng d n du l ch. ặ ệ ị ả ướ ẫ ị

Theo Lu t Du l ch 2017, h ng d n du l ch đ c hi uậ ị ướ ẫ ị ượ ể  là ho t đ ngạ ộ  
cung c p thông tin, k t n i d ch v , d n khách du l ch, h  tr  khách duấ ế ố ị ụ ẫ ị ỗ ợ  
l ch s  d ng các d ch v  theo ch ng trình du l ch. V  c  b n, h ngị ử ụ ị ụ ươ ị ề ơ ả ướ  
d n du l ch cung c p s  hi u bi t  chung đ n chuyên sâu cho các đ iẫ ị ấ ự ể ế ế ố  
t ng khách v  đi m đ n mà khách du l ch qu c t  và trong n c đ nượ ề ể ế ị ố ế ướ ế  
thăm quan. H ng d n du l ch liên quan đ n d n các đoàn khách t i thămướ ẫ ị ế ẫ ớ  
quan nh ng khu v c có các đi m h p d n v  có giá tr  v  l ch s  kinhữ ự ể ấ ẫ ề ị ề ị ử  
t , văn hóa, xã h i; nên có th  nói, h ng d n viên du l chế ộ ể ướ ẫ ị  đóng m t vaiộ  
trò quan tr ng trong vi c qu ng bá du l ch b n v ng và có trách nhi mọ ệ ả ị ề ữ ệ  
t i nh ng khu v c tr ng đi m v  du l ch văn hóa, tâm linh và di s n...ạ ữ ự ọ ể ề ị ả  Họ 
cũng   làm nhi m v  h   tr  khách  đi   theo  các   lo i   hình  du   l ch  b ngệ ụ ỗ ợ ạ ị ằ  
ph ng   ti n   khác   nhau   nh   đ ng   b ,   đ ng   th y,…   hay   theo   cácươ ệ ư ườ ộ ườ ủ  
ch ng trình thăm quan V n qu c gia, ch ng trình du l ch di s n, b oươ ườ ố ươ ị ả ả  
tàng ho c các đi m thăm quan h p d n khác t i đ a ph ng. H ng d nặ ể ấ ẫ ạ ị ươ ướ ẫ  
viên có th  làm vi c cho các công ty l  hành, khu du l ch, đi m du l chể ệ ữ ị ể ị  
theo mùa v ,   theo h p đ ng ho c toàn th i  gian. H ng d n viên duụ ợ ồ ặ ờ ướ ẫ  
l chị  là  ng i đ c c p th  đ  hành ngh  h ng d n du l ch theo quiườ ượ ấ ẻ ể ề ướ ẫ ị  
đ nh hi n hành.ị ệ

Theo Đi u 58, Lu t Du l ch 2017, căn c  vào ph m vi hành ngh ,ề ậ ị ứ ạ ề  
h ng d n viên du l ch bao g m h ng d n viên du l ch qu c t , h ngướ ẫ ị ồ ướ ẫ ị ố ế ướ  
d n viên du l ch n i đ a và h ng d n viên du l ch t i đi m. C  th :ẫ ị ộ ị ướ ẫ ị ạ ể ụ ể

 H ng d n viên du l ch qu c t  đ c h ng d n cho khách duướ ẫ ị ố ế ượ ướ ẫ  
l ch n i đ a, khách du l ch qu c t  đ n Vi t  Nam trong ph m vi  toànị ộ ị ị ố ế ế ệ ạ  
qu c và đ a khách du l ch ra n c ngoài;ố ư ị ướ

 H ng d n viên du l ch n i đ a đ c h ng d n cho khách duướ ẫ ị ộ ị ượ ướ ẫ  
l ch n i đ a là công dân Vi t Nam trong ph m vi toàn qu c;ị ộ ị ệ ạ ố

 H ng d n viên du l ch t i đi m đ c h ng d n cho khách duướ ẫ ị ạ ể ượ ướ ẫ  
l ch trong ph m vi khu du l ch, đi m du l ch.ị ạ ị ể ị

Ngoài ch c danh ngh  trên, tùy theo quy mô, lo i hình, t ng c  sứ ề ạ ừ ơ ở 

3



kinh doanh l  hành, khu du l ch, m i v  trí công vi c trong b  ph n h ngữ ị ỗ ị ệ ộ ậ ướ  
d n du l ch còn có th  th c hi n m t s  nhi m v  khác và ch u s  qu nẫ ị ể ự ệ ộ ố ệ ụ ị ự ả  
lý tr c ti p c a c p trên trong t ng lo i hình c  th .ự ế ủ ấ ừ ạ ụ ể
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DANH MỤC CÁC ĐƠN VỊ NĂNG LỰC CỦA NGHỀ

TT Mã số Tên đ n v  năng ơ ị lực

Các năng l c c  ự ơ b nả

01 CB01 Th c hi n các quy đ nh t i n i làm vi c ự ệ ị ạ ơ ệ

02 CB02 Đ m b o an toàn và an ninh t i n i làm vi cả ả ạ ơ ệ

03 CB03 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

04 CB04 Làm vi c nhóm hi u quệ ệ ả

05 CB05 Th c hi n s  c u c  b nự ệ ơ ứ ơ ả

Các năng l c chungự

06 CC01 S  d ng ph ng ti n, công c  và công ngh  hành ngh  phử ụ ươ ệ ụ ệ ề ổ 
bi nế

07 CC02 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

08 CC03 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

09 CC04 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

10 CC05 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

11 CC06 Phát tri n ki n th c ngành nghể ế ứ ề

12 CC07 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

13 CC08 Hu n luy n nhân viên t i chấ ệ ạ ỗ

14 CC09 Th c hi n bài đào t o nhómự ệ ạ

15 CC10 L p k  ho ch, phân công và giám sát công vi c c a nhómậ ế ạ ệ ủ

16 CC11 L p k  ho ch, qu n lý và t  ch c cu c h pậ ế ạ ả ổ ứ ộ ọ

17 CC12 Xác đ nh nhu c u phát tri n c a nhân viênị ầ ể ủ

18 CC13 Ti n hành và tuân theo các quy trình x  lý k  lu tế ử ỷ ậ

19 CC14 Tuy n d ng, l a ch n và gi  nhân viênể ụ ự ọ ữ

20 CC15 X  lý khi u ki n c a nhân viên ử ế ệ ủ
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21 CC16 L p k  ho ch nhân sậ ế ạ ự

22 CC17 Qu n lý các s  c  và tình hu ng kh n c pả ự ố ố ẩ ấ

23 CC18
 Phân tích và c i thi n m i quan h  v i các bên liên quan t i đ aả ệ ố ệ ớ ạ ị  
ph ngươ

24 CC19 Chu n b  và phân tích báo cáo tài chínhẩ ị

25 CC20 D  toán ngân sách ự

26 CC21 Qu n lý ngân sách ả

27 CC22 Qu n lý c  s  v t ch t ả ơ ở ậ ấ

28 CC23 Qu n lý các ho t đ ng hàng ngày ả ạ ộ

29 CC24 Qu n lý ch t l ng d ch v  và s  hài lòng c a khách hàng ả ấ ượ ị ụ ự ủ

30 CC25 Đi u ph i các ho t đ ng ti p th  ề ố ạ ộ ế ị

31 CC26 T i  u hóa hi u qu  s  d ng công nghố ư ệ ả ử ụ ệ

32 CC27 Thi t l p các chính sách ho t đ ngế ậ ạ ộ

33 CC28 Qu n lý các s  ki n đ c bi tả ự ệ ặ ệ

Các năng l c chuyên mônự

34 CM01 X  lý các tài li u v  ch ng trình du l chử ệ ề ươ ị

35 CM02 Chu n b  cá nhân cho công tác h ng d n du l chẩ ị ướ ẫ ị

36 CM03 Chu n b  th c hi n ch ng trình du l chẩ ị ự ệ ươ ị

37 CM04 Chu n b  các ho t đ ng du l ch có trách nhi mẩ ị ạ ộ ị ệ

38 CM05 Trao đ i v i khách v  ch ng trình du l chổ ớ ề ươ ị

39 CM06 Nghiên c u thông tin v  đoàn kháchứ ề

40 CM07 Xây d ng bài thuy t minh theo các chuyên đự ế ề

41 CM08 Đ ng hành và h ng d n du khách theo ch ng trình du l chồ ướ ẫ ươ ị

42 CM09 X  lý thông tin v  c nh quan h p d n t i đi m du l chử ề ả ấ ẫ ạ ể ị

43 CM10 Trình bày bài thuy t minh du l ch theo ch  đế ị ủ ề
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44 CM11 L p k  ho ch và th c hi n d ch v  gi i trí t i đi m ậ ế ạ ự ệ ị ụ ả ạ ể

45 CM12 Th c hi n nhi m v  h  tr  d n đoàn du l chự ệ ệ ụ ỗ ợ ẫ ị

46 CM13 H  tr  đáp  ng các nhu c u phát sinhỗ ợ ứ ầ

47 CM14 Trình bày tr i nghi m v  môi tr ng văn hoá và di s n ả ệ ề ườ ả

48 CM15 Th c hi n và hoàn thành m t ch ng trình du l chự ệ ộ ươ ị

49 CM16
Cung c p s  h  tr  thi t th c cho khách du l ch và x  lý cácấ ự ỗ ợ ế ự ị ử  
v n đ  t i đi mấ ề ạ ể

50 CM17 Thu x p ph ng ti n v n chuy n du l ch và các ti n nghi d chế ươ ệ ậ ể ị ệ ị  
vụ

51 CM18
Chu n b  báo cáo v  khách hàng và v  th c hi n ch ng trìnhẩ ị ề ề ự ệ ươ  
du l ch ị

52 CM19
L p k  ho ch và đánh giá các d ch v  gi i trí và h ng d n t iậ ế ạ ị ụ ả ướ ẫ ạ  
đi mể

53 CM20
Xây d ng, duy trì và phát tri n quan h  v i các bên liên quan t iự ể ệ ớ ớ  
ch ng trình du l chươ ị

54 CM21 Chu n b , ti n hành và hoàn ch nh ch ng trình du l ch chuyênẩ ị ế ỉ ươ ị  
đề

55 CM22 Đánh giá và hoàn thi n s n ph m du l ch ệ ả ẩ ị

56 CM23
Đánh giá và c i thi n các ho t đ ng du l ch có trách nhi m vàả ệ ạ ộ ị ệ  
b n v ngề ữ

57 CM24 Giám sát ch ng trình du l ch ươ ị

58 CM25 Đánh giá và hoàn thi n ch ng trình du l chệ ươ ị

59 CM26  Phân tích c nh quan h p d n t i đ a ph ngả ấ ẫ ạ ị ươ

60 CM27
Giám sát ph ng ti n v n chuy n du l ch và ti n nghi t i cácươ ệ ậ ể ị ệ ạ  
c  s  cung c p d ch vơ ở ấ ị ụ

61 CM28 Qu n lý báo cáo v  ch ng trình du l ch và khách hàng ả ề ươ ị

62 CM29 Đi u ph i các chi n l c ti p th  ch ng trình du l chề ố ế ượ ế ị ươ ị

63 CM30 Qu n lý và t o đi u ki n tr i nghi m ch ng trình du l ch kéoả ạ ề ệ ả ệ ươ ị  
dài

64 CM31 S  d ng ử ụ hi u quệ ả ngo i ng  chuyên ngànhạ ữ
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CÁC ĐƠN VỊ NĂNG LỰC THEO VỊ TRÍ VIỆC LÀM

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: H NG D N VIÊN DU L CH Ị Ệ ƯỚ Ẫ Ị QU C TỐ Ế

B CẬ  TRÌNH ĐỘ KỸ NĂNG NGH :Ề  4

TT Mã số Tên đ n v  năng ơ ị lực

Các năng l c c  ự ơ b nả

01 CB01 Th c hi n các quy đ nh t i n i làm vi c ự ệ ị ạ ơ ệ

02 CB02 Đ m b o an toàn và an ninh t i n i làm vi cả ả ạ ơ ệ

03 CB03 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

04 CB04 Làm vi c nhóm hi u quệ ệ ả

05 CB05 Th c hi n s  c u c  b nự ệ ơ ứ ơ ả

                                            Các năng l c chungự

06 CC01 S  d ng ph ng ti n, công c  và công ngh  hành ngh  phử ụ ươ ệ ụ ệ ề ổ 
bi nế

07 CC02 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

08 CC03 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

09 CC04 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

10 CC05 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

11 CC06 Phát tri n ki n th c ngành nghể ế ứ ề

12 CC07 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

Các năng l c chuyên mônự

13 CM01 X  lý các tài li u v  ch ng trình du l chử ệ ề ươ ị

14 CM02 Chu n b  cá nhân cho công tác h ng d n du l chẩ ị ướ ẫ ị

15 CM03 Chu n b  th c hi n ch ng trình du l chẩ ị ự ệ ươ ị

16 CM04 Chu n b  các ho t đ ng du l ch có trách nhi mẩ ị ạ ộ ị ệ

17 CM05 Trao đ i v i khách v  ch ng trình du l chổ ớ ề ươ ị
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18 CM06 Nghiên c u thông tin v  đoàn kháchứ ề

19 CM07 Xây d ng bài thuy t minh theo các chuyên đự ế ề

20 CM08 Đ ng hành và h ng d n du khách theo ch ng trình du l chồ ướ ẫ ươ ị

21 CM09 X  lý thông tin v  c nh quan h p d n t i đi m du l chử ề ả ấ ẫ ạ ể ị

22 CM10 Trình bày bài thuy t minh du l ch theo ch  đế ị ủ ề

23 CM11 L p k  ho ch và th c hi n d ch v  gi i trí t i đi m ậ ế ạ ự ệ ị ụ ả ạ ể

24 CM12 Th c hi n nhi m v  h  tr  d n đoàn du l chự ệ ệ ụ ỗ ợ ẫ ị

25 CM13 H  tr  đáp  ng các nhu c u phát sinhỗ ợ ứ ầ

26 CM14 Trình bày tr i nghi m v  môi tr ng văn hoá và di s n ả ệ ề ườ ả

27 CM15 Th c hi n và hoàn thành m t ch ng trình du l chự ệ ộ ươ ị

28 CM16
Cung c p s  h  tr  thi t th c cho khách du l ch và x  lý cácấ ự ỗ ợ ế ự ị ử  
v n đ  t i đi mấ ề ạ ể

29 CM17 Thu x p ph ng ti n v n chuy n du l ch và các ti n nghi d chế ươ ệ ậ ể ị ệ ị  
vụ

30 CM18
Chu n b  báo cáo v  khách hàng và v  th c hi n ch ng trìnhẩ ị ề ề ự ệ ươ  
du l ch ị

31 CM19
L p k  ho ch và đánh giá các d ch v  gi i trí và h ng d n t iậ ế ạ ị ụ ả ướ ẫ ạ  
đi mể

32 CM20
Xây d ng, duy trì và phát tri n quan h  v i các bên liên quan t iự ể ệ ớ ớ  
ch ng trình du l chươ ị

33 CM21 Chu n b , ti n hành và hoàn ch nh ch ng trình du l ch chuyênẩ ị ế ỉ ươ ị  
đề

34 CM22 Đánh giá và hoàn thi n s n ph m du l ch ệ ả ẩ ị

35 CM23
Đánh giá và c i thi n các ho t đ ng du l ch có trách nhi m vàả ệ ạ ộ ị ệ  
b n v ngề ữ

36 CM25 Đánh giá và hoàn thi n ch ng trình du l chệ ươ ị

37 CM26  Phân tích c nh quan h p d n t i đ a ph ngả ấ ẫ ạ ị ươ

38 CM27 Giám sát ph ng ti n v n chuy n du l ch và ti n nghi t i cácươ ệ ậ ể ị ệ ạ  
c  s  cung c p d ch vơ ở ấ ị ụ
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39 CM31 S  d ng ử ụ hi u quệ ả ngo i ng  chuyên ngànhạ ữ
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CÁC ĐƠN VỊ NĂNG LỰC THEO VỊ TRÍ VIỆC LÀM

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: H NG D N VIÊN DU L CH Ị Ệ ƯỚ Ẫ Ị QU C TỐ Ế

B CẬ  TRÌNH ĐỘ KỸ NĂNG NGH :Ề  3

TT Mã số Tên đ n v  năng ơ ị lực

   Các năng l c c  ự ơ b nả

01 CB01 Th c hi n các quy đ nh t i n i làm vi c ự ệ ị ạ ơ ệ

02 CB02 Đ m b o an toàn và an ninh t i n i làm vi cả ả ạ ơ ệ

03 CB03 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

04 CB04 Làm vi c nhóm hi u quệ ệ ả

05 CB05 Th c hi n s  c u c  b nự ệ ơ ứ ơ ả

Các năng l c chungự

06 CC01 S  d ng ph ng ti n, công c  và công ngh  hành ngh  phử ụ ươ ệ ụ ệ ề ổ 
bi nế

07 CC02 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

08 CC03 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

09 CC04 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

10 CC05 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

11 CC06 Phát tri n ki n th c ngành nghể ế ứ ề

12 CC07 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

Các năng l c chuyên mônự

13 CM01 X  lý các tài li u v  ch ng trình du l chử ệ ề ươ ị

14 CM02 Chu n b  cá nhân cho công tác h ng d n du l chẩ ị ướ ẫ ị

15 CM03 Chu n b  th c hi n ch ng trình du l chẩ ị ự ệ ươ ị

16 CM04 Chu n b  các ho t đ ng du l ch có trách nhi mẩ ị ạ ộ ị ệ

17 CM05 Trao đ i v i khách v  ch ng trình du l chổ ớ ề ươ ị
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18 CM06 Nghiên c u thông tin v  đoàn kháchứ ề

19 CM07 Xây d ng bài thuy t minh theo các chuyên đự ế ề

20 CM08 Đ ng hành và h ng d n du khách theo ch ng trình du l chồ ướ ẫ ươ ị

21 CM09 X  lý thông tin v  c nh quan h p d n t i đi m du l chử ề ả ấ ẫ ạ ể ị

22 CM10 Trình bày bài thuy t minh du l ch theo ch  đế ị ủ ề

23 CM11 L p k  ho ch và th c hi n d ch v  gi i trí t i đi m ậ ế ạ ự ệ ị ụ ả ạ ể

24 CM12 Th c hi n nhi m v  h  tr  d n đoàn du l chự ệ ệ ụ ỗ ợ ẫ ị

25 CM13 H  tr  đáp  ng các nhu c u phát sinhỗ ợ ứ ầ

26 CM14 Trình bày tr i nghi m v  môi tr ng văn hoá và di s n ả ệ ề ườ ả

27 CM15 Th c hi n và hoàn thành m t ch ng trình du l chự ệ ộ ươ ị

28 CM16
Cung c p s  h  tr  thi t th c cho khách du l ch và x  lý cácấ ự ỗ ợ ế ự ị ử  
v n đ  t i đi mấ ề ạ ể

29 CM17 Thu x p ph ng ti n v n chuy n du l ch và các ti n nghi d chế ươ ệ ậ ể ị ệ ị  
vụ

30 CM18
Chu n b  báo cáo v  khách hàng và v  th c hi n ch ng trìnhẩ ị ề ề ự ệ ươ  
du l ch ị

31 CM19
L p k  ho ch và đánh giá các d ch v  gi i trí và h ng d n t iậ ế ạ ị ụ ả ướ ẫ ạ  
đi mể

32 CM20
Xây d ng, duy trì và phát tri n quan h  v i các bên liên quan t iự ể ệ ớ ớ  
ch ng trình du l chươ ị

33 CM21 Chu n b , ti n hành và hoàn ch nh ch ng trình du l ch chuyênẩ ị ế ỉ ươ ị  
đề

34 CM31 S  d ng ử ụ hi u quệ ả ngo i ng  chuyên ngànhạ ữ

12



CÁC ĐƠN VỊ NĂNG LỰC THEO VỊ TRÍ VIỆC LÀM

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: H NG D N VIÊN DU L CH N I Đ A Ị Ệ ƯỚ Ẫ Ị Ộ Ị

B CẬ  TRÌNH ĐỘ KỸ NĂNG NGH :Ề  4

TT Mã số Tên đ n v  năng ơ ị lực

Các năng l c c  ự ơ b nả

01 CB01 Th c hi n các quy đ nh t i n i làm vi c ự ệ ị ạ ơ ệ

02 CB02 Đ m b o an toàn và an ninh t i n i làm vi cả ả ạ ơ ệ

03 CB03 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

04 CB04 Làm vi c nhóm hi u quệ ệ ả

05 CB05 Th c hi n s  c u c  b nự ệ ơ ứ ơ ả

                                            Các năng l c chungự

06 CC01 S  d ng ph ng ti n, công c  và công ngh  hành ngh  phử ụ ươ ệ ụ ệ ề ổ 
bi nế

07 CC02 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

08 CC03 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

09 CC04 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

10 CC05 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

11 CC06 Phát tri n ki n th c ngành nghể ế ứ ề

12 CC07 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

Các năng l c cự huyên môn

13 CM01 X  lý các tài li u v  ch ng trình du l chử ệ ề ươ ị

14 CM02 Chu n b  cá nhân cho công tác h ng d n du l chẩ ị ướ ẫ ị

15 CM03 Chu n b  th c hi n ch ng trình du l chẩ ị ự ệ ươ ị

16 CM04 Chu n b  các ho t đ ng du l ch có trách nhi mẩ ị ạ ộ ị ệ

17 CM05 Trao đ i v i khách v  ch ng trình du l chổ ớ ề ươ ị
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18 CM06 Nghiên c u thông tin v  đoàn kháchứ ề

19 CM07 Xây d ng bài thuy t minh theo các chuyên đự ế ề

20 CM08 Đ ng hành và h ng d n du khách theo ch ng trình du l chồ ướ ẫ ươ ị

21 CM09 X  lý thông tin v  c nh quan h p d n t i đi m du l chử ề ả ấ ẫ ạ ể ị

22 CM10 Trình bày bài thuy t minh du l ch theo ch  đế ị ủ ề

23 CM11 L p k  ho ch và th c hi n d ch v  gi i trí t i đi m ậ ế ạ ự ệ ị ụ ả ạ ể

24 CM12 Th c hi n nhi m v  h  tr  d n đoàn du l chự ệ ệ ụ ỗ ợ ẫ ị

25 CM13 H  tr  đáp  ng các nhu c u phát sinhỗ ợ ứ ầ

26 CM14 Trình bày tr i nghi m v  môi tr ng văn hoá và di s n ả ệ ề ườ ả

27 CM15 Th c hi n và hoàn thành m t ch ng trình du l chự ệ ộ ươ ị

28 CM16
Cung c p s  h  tr  thi t th c cho khách du l ch và x  lý cácấ ự ỗ ợ ế ự ị ử  
v n đ  t i đi mấ ề ạ ể

29 CM17 Thu x p ph ng ti n v n chuy n du l ch và các ti n nghi d chế ươ ệ ậ ể ị ệ ị  
vụ

30 CM18
Chu n b  báo cáo v  khách hàng và v  th c hi n ch ng trìnhẩ ị ề ề ự ệ ươ  
du l ch ị

31 CM19
L p k  ho ch và đánh giá các d ch v  gi i trí và h ng d n t iậ ế ạ ị ụ ả ướ ẫ ạ  
đi mể

32 CM20
Xây d ng, duy trì và phát tri n quan h  v i các bên liên quan t iự ể ệ ớ ớ  
ch ng trình du l chươ ị

33 CM21 Chu n b , ti n hành và hoàn ch nh ch ng trình du l ch chuyênẩ ị ế ỉ ươ ị  
đề

34 CM22 Đánh giá và hoàn thi n s n ph m du l ch ệ ả ẩ ị

35 CM23
Đánh giá và c i thi n các ho t đ ng du l ch có trách nhi m vàả ệ ạ ộ ị ệ  
b n v ngề ữ

36 CM25 Đánh giá và hoàn thi n ch ng trình du l chệ ươ ị

37 CM26  Phân tích c nh quan h p d n t i đ a ph ngả ấ ẫ ạ ị ươ

38 CM27 Giám sát ph ng ti n v n chuy n du l ch và ti n nghi t i cácươ ệ ậ ể ị ệ ạ  
c  s  cung c p d ch vơ ở ấ ị ụ
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CÁC ĐƠN VỊ NĂNG LỰC THEO VỊ TRÍ VIỆC LÀM

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: H NG D N VIÊN DU L CH N I Đ A Ị Ệ ƯỚ Ẫ Ị Ộ Ị

B CẬ  TRÌNH ĐỘ KỸ NĂNG NGH :Ề  3

TT Mã số Tên đ n v  năng ơ ị lực

   Các năng l c c  ự ơ b nả

01 CB01 Th c hi n các quy đ nh t i n i làm vi c ự ệ ị ạ ơ ệ

02 CB02 Đ m b o an toàn và an ninh t i n i làm vi cả ả ạ ơ ệ

03 CB03 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

04 CB04 Làm vi c nhóm hi u quệ ệ ả

05 CB05 Th c hi n s  c u c  b nự ệ ơ ứ ơ ả

Các năng l c chungự

06 CC01 S  d ng ph ng ti n, công c  và công ngh  hành ngh  phử ụ ươ ệ ụ ệ ề ổ 
bi nế

07 CC02 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

08 CC03 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

09 CC04 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

10 CC05 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

11 CC06 Phát tri n ki n th c ngành nghể ế ứ ề

12 CC07 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

Các năng l c chuyên mônự

13 CM01 X  lý các tài li u v  ch ng trình du l chử ệ ề ươ ị

14 CM02 Chu n b  cá nhân cho công tác h ng d n du l chẩ ị ướ ẫ ị

15 CM03 Chu n b  th c hi n ch ng trình du l chẩ ị ự ệ ươ ị

16 CM04 Chu n b  các ho t đ ng du l ch có trách nhi mẩ ị ạ ộ ị ệ

17 CM05 Trao đ i v i khách v  ch ng trình du l chổ ớ ề ươ ị

15



18 CM06 Nghiên c u thông tin v  đoàn kháchứ ề

19 CM07 Xây d ng bài thuy t minh theo các chuyên đự ế ề

20 CM08 Đ ng hành và h ng d n du khách theo ch ng trình du l chồ ướ ẫ ươ ị

21 CM09 X  lý thông tin v  c nh quan h p d n t i đi m du l chử ề ả ấ ẫ ạ ể ị

22 CM10 Trình bày bài thuy t minh du l ch theo ch  đế ị ủ ề

23 CM11 L p k  ho ch và th c hi n d ch v  gi i trí t i đi m ậ ế ạ ự ệ ị ụ ả ạ ể

24 CM12 Th c hi n nhi m v  h  tr  d n đoàn du l chự ệ ệ ụ ỗ ợ ẫ ị

25 CM13 H  tr  đáp  ng các nhu c u phát sinhỗ ợ ứ ầ

26 CM14 Trình bày tr i nghi m v  môi tr ng văn hoá và di s n ả ệ ề ườ ả

27 CM15 Th c hi n và hoàn thành m t ch ng trình du l chự ệ ộ ươ ị

28 CM16
Cung c p s  h  tr  thi t th c cho khách du l ch và x  lý cácấ ự ỗ ợ ế ự ị ử  
v n đ  t i đi mấ ề ạ ể

29 CM17 Thu x p ph ng ti n v n chuy n du l ch và các ti n nghi d chế ươ ệ ậ ể ị ệ ị  
vụ

30 CM18
Chu n b  báo cáo v  khách hàng và v  th c hi n ch ng trìnhẩ ị ề ề ự ệ ươ  
du l ch ị

31 CM19
L p k  ho ch và đánh giá các d ch v  gi i trí và h ng d n t iậ ế ạ ị ụ ả ướ ẫ ạ  
đi mể

32 CM20
Xây d ng, duy trì và phát tri n quan h  v i các bên liên quan t iự ể ệ ớ ớ  
ch ng trình du l chươ ị

33 CM21 Chu n b , ti n hành và hoàn ch nh ch ng trình du l ch chuyênẩ ị ế ỉ ươ ị  
đề
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CÁC ĐƠN VỊ NĂNG LỰC THEO VỊ TRÍ VIỆC LÀM

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: H NG D N VIÊN DU L CH N I Đ A Ị Ệ ƯỚ Ẫ Ị Ộ Ị

B CẬ  TRÌNH ĐỘ KỸ NĂNG NGH :Ề  2

TT Mã số Tên đ n v  năng ơ ị lực

     Các năng l c c  ự ơ b nả

01 CB01 Th c hi n các quy đ nh t i n i làm vi c ự ệ ị ạ ơ ệ

02 CB02 Đ m b o an toàn và an ninh t i n i làm vi cả ả ạ ơ ệ

03 CB03 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

04 CB04 Làm vi c nhóm hi u quệ ệ ả

05 CB05 Th c hi n s  c u c  b nự ệ ơ ứ ơ ả

Các năng l c chungự

06 CC01 S  d ng ph ng ti n, công c  và công ngh  hành ngh  phử ụ ươ ệ ụ ệ ề ổ 
bi nế

07 CC02 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

08 CC04 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

09 CC05 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

10 CC06 Phát tri n ki n th c ngành nghể ế ứ ề

Các năng l c chuyên mônự

11 CM01 X  lý các tài li u v  ch ng trình du l chử ệ ề ươ ị

12 CM02 Chu n b  cá nhân cho công tác h ng d n du l chẩ ị ướ ẫ ị

13 CM03 Chu n b  th c hi n ch ng trình du l chẩ ị ự ệ ươ ị

14 CM06 Nghiên c u thông tin v  đoàn kháchứ ề

15 CM08 Đ ng hành và h ng d n du khách theo ch ng trình du l chồ ướ ẫ ươ ị

16 CM10 Trình bày bài thuy t minh du l ch theo ch  đế ị ủ ề
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17 CM12 Th c hi n nhi m v  h  tr  d n đoàn du l chự ệ ệ ụ ỗ ợ ẫ ị

18 CM15 Th c hi n và hoàn thành m t ch ng trình du l chự ệ ộ ươ ị

19 CM16
Cung c p s  h  tr  thi t th c cho khách du l ch và x  lý cácấ ự ỗ ợ ế ự ị ử  
v n đ  t i đi mấ ề ạ ể

20 CM17 Thu x p ph ng ti n v n chuy n du l ch và các ti n nghi d chế ươ ệ ậ ể ị ệ ị  
vụ

21 CM18
Chu n b  báo cáo v  khách hàng và v  th c hi n ch ng trìnhẩ ị ề ề ự ệ ươ  
du l ch ị
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CÁC ĐƠN VỊ NĂNG LỰC THEO VỊ TRÍ VIỆC LÀM

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: H NG D N VIÊN DU L CH T I ĐI M  Ị Ệ ƯỚ Ẫ Ị Ạ Ể

B CẬ  TRÌNH ĐỘ KỸ NĂNG NGH :Ề  4

TT Mã số Tên đ n v  năng ơ ị lực

  Các năng l c c  ự ơ b nả

01 CB01 Th c hi n các quy đ nh t i n i làm vi c ự ệ ị ạ ơ ệ

02 CB02 Đ m b o an toàn và an ninh t i n i làm vi cả ả ạ ơ ệ

03 CB03 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

04 CB04 Làm vi c nhóm hi u quệ ệ ả

05 CB05 Th c hi n s  c u c  b nự ệ ơ ứ ơ ả

Các năng l c chungự

06 CC01 S  d ng ph ng ti n, công c  và công ngh  hành ngh  phử ụ ươ ệ ụ ệ ề ổ 
bi nế

07 CC02 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

08 CC03 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

09 CC04 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

10 CC05 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

11 CC06 Phát tri n ki n th c ngành nghể ế ứ ề

Các năng l c chuyên mônự

12 CM01 X  lý các tài li u v  ch ng trình du l chử ệ ề ươ ị

13 CM02 Chu n b  cá nhân cho công tác h ng d n du l chẩ ị ướ ẫ ị

14 CM03 Chu n b  th c hi n ch ng trình du l chẩ ị ự ệ ươ ị

15 CM04 Chu n b  các ho t đ ng du l ch có trách nhi mẩ ị ạ ộ ị ệ

16 CM05 Trao đ i v i khách v  ch ng trình du l chổ ớ ề ươ ị

17 CM06 Nghiên c u thông tin v  đoàn kháchứ ề
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18 CM07 Xây d ng bài thuy t minh theo các chuyên đự ế ề

19 CM08 Đ ng hành và h ng d n du khách theo ch ng trình du l chồ ướ ẫ ươ ị

20 CM09 X  lý thông tin v  c nh quan h p d n t i đi m du l chử ề ả ấ ẫ ạ ể ị

21 CM10 Trình bày bài thuy t minh du l ch theo ch  đế ị ủ ề

22 CM12 Th c hi n nhi m v  h  tr  d n đoàn du l chự ệ ệ ụ ỗ ợ ẫ ị

23 CM13 H  tr  đáp  ng các nhu c u phát sinhỗ ợ ứ ầ

24 CM14 Trình bày tr i nghi m v  môi tr ng văn hoá và di s n ả ệ ề ườ ả

25 CM15 Th c hi n và hoàn thành m t ch ng trình du l chự ệ ộ ươ ị

26 CM16
Cung c p s  h  tr  thi t th c cho khách du l ch và x  lý cácấ ự ỗ ợ ế ự ị ử  
v n đ  t i đi mấ ề ạ ể

27 CM19 L p k  ho ch và đánh giá các d ch v  gi i trí và h ng d n t iậ ế ạ ị ụ ả ướ ẫ ạ  
đi mể

28 CM20 Xây d ng, duy trì và phát tri n quan h  v i các bên liên quan t iự ể ệ ớ ớ  
ch ng trình du l chươ ị

29 CM21 Chu n b , ti n hành và hoàn ch nh ch ng trình du l ch chuyênẩ ị ế ỉ ươ ị  
đề

30 CM22 Đánh giá và hoàn thi n s n ph m du l ch ệ ả ẩ ị

31 CM23 Đánh giá và c i thi n các ho t đ ng du l ch có trách nhi m vàả ệ ạ ộ ị ệ  
b n v ngề ữ

32 CM25 Đánh giá và hoàn thi n ch ng trình du l chệ ươ ị

33 CM26  Phân tích c nh quan h p d n t i đ a ph ngả ấ ẫ ạ ị ươ
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CÁC ĐƠN VỊ NĂNG LỰC THEO VỊ TRÍ VIỆC LÀM

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: H NG D N VIÊN DU L CH T I ĐI M  Ị Ệ ƯỚ Ẫ Ị Ạ Ể

B CẬ  TRÌNH ĐỘ KỸ NĂNG NGH :Ề  3

TT Mã số Tên đ n v  năng ơ ị lực

   Các năng l c c  ự ơ b nả

01 CB01 Th c hi n các quy đ nh t i n i làm vi c ự ệ ị ạ ơ ệ

02 CB02 Đ m b o an toàn và an ninh t i n i làm vi cả ả ạ ơ ệ

03 CB03 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

04 CB04 Làm vi c nhóm hi u quệ ệ ả

05 CB05 Th c hi n s  c u c  b nự ệ ơ ứ ơ ả

Các năng l c chungự

06 CC01 S  d ng ph ng ti n, công c  và công ngh  hành ngh  phử ụ ươ ệ ụ ệ ề ổ 
bi nế

07 CC02 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

08 CC03 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

09 CC04 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

10 CC05 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

11 CC06 Phát tri n ki n th c ngành nghể ế ứ ề

Các năng l c chuyên mônự

12 CM01 X  lý các tài li u v  ch ng trình du l chử ệ ề ươ ị

13 CM02 Chu n b  cá nhân cho công tác h ng d n du l chẩ ị ướ ẫ ị

14 CM03 Chu n b  th c hi n ch ng trình du l chẩ ị ự ệ ươ ị

15 CM04 Chu n b  các ho t đ ng du l ch có trách nhi mẩ ị ạ ộ ị ệ

16 CM05 Trao đ i v i khách v  ch ng trình du l chổ ớ ề ươ ị

17 CM06 Nghiên c u thông tin v  đoàn kháchứ ề
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18 CM07 Xây d ng bài thuy t minh theo các chuyên đự ế ề

19 CM08 Đ ng hành và h ng d n du khách theo ch ng trình du l chồ ướ ẫ ươ ị

20 CM09 X  lý thông tin v  c nh quan h p d n t i đi m du l chử ề ả ấ ẫ ạ ể ị

21 CM10 Trình bày bài thuy t minh du l ch theo ch  đế ị ủ ề

22 CM12 Th c hi n nhi m v  h  tr  d n đoàn du l chự ệ ệ ụ ỗ ợ ẫ ị

23 CM13 H  tr  đáp  ng các nhu c u phát sinhỗ ợ ứ ầ

24 CM14 Trình bày tr i nghi m v  môi tr ng văn hoá và di s n ả ệ ề ườ ả

25 CM15 Th c hi n và hoàn thành m t ch ng trình du l chự ệ ộ ươ ị

26 CM16
Cung c p s  h  tr  thi t th c cho khách du l ch và x  lý cácấ ự ỗ ợ ế ự ị ử  
v n đ  t i đi mấ ề ạ ể

27 CM20 Xây d ng, duy trì và phát tri n quan h  v i các bên liên quan t iự ể ệ ớ ớ  
ch ng trình du l chươ ị

28 CM21 Chu n b , ti n hành và hoàn ch nh ch ng trình du l ch chuyênẩ ị ế ỉ ươ ị  
đề

29 CM26  Phân tích c nh quan h p d n t i đ a ph ngả ấ ẫ ạ ị ươ
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CÁC ĐƠN VỊ NĂNG LỰC THEO VỊ TRÍ VIỆC LÀM

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: H NG D N VIÊN DU L CH T I ĐI M  Ị Ệ ƯỚ Ẫ Ị Ạ Ể

B CẬ  TRÌNH ĐỘ KỸ NĂNG NGH :Ề  2

TT Mã số Tên đ n v  năng ơ ị lực

    Các năng l c c  ự ơ b nả

01 CB01 Th c hi n các quy đ nh t i n i làm vi c ự ệ ị ạ ơ ệ

02 CB02 Đ m b o an toàn và an ninh t i n i làm vi cả ả ạ ơ ệ

03 CB03 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

04 CB04 Làm vi c nhóm hi u quệ ệ ả

05 CB05 Th c hi n s  c u c  b nự ệ ơ ứ ơ ả

Các năng l c chungự

06 CC01 S  d ng ph ng ti n, công c  và công ngh  hành ngh  phử ụ ươ ệ ụ ệ ề ổ 
bi nế

07 CC02 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

08 CC03 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

09 CC04 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

10 CC05 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

11 CC06 Phát tri n ki n th c ngành nghể ế ứ ề

Các năng l c chuyên mônự

12 CM01 X  lý các tài li u v  ch ng trình du l chử ệ ề ươ ị

13 CM02 Chu n b  cá nhân cho công tác h ng d n du l chẩ ị ướ ẫ ị

14 CM03 Chu n b  th c hi n ch ng trình du l chẩ ị ự ệ ươ ị

15 CM06 Nghiên c u thông tin v  đoàn kháchứ ề

16 CM08 Đ ng hành và h ng d n du khách theo ch ng trình du l chồ ướ ẫ ươ ị
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17 CM10 Trình bày bài thuy t minh du l ch theo ch  đế ị ủ ề

18 CM12 Th c hi n nhi m v  h  tr  d n đoàn du l chự ệ ệ ụ ỗ ợ ẫ ị

19 CM13 H  tr  đáp  ng các nhu c u phát sinhỗ ợ ứ ầ

20 CM15 Th c hi n và hoàn thành m t ch ng trình du l chự ệ ộ ươ ị
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CÁC ĐƠN VỊ NĂNG LỰC THEO VỊ TRÍ VIỆC LÀM

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: H NG D N VIÊN DU L CH T I ĐI M  Ị Ệ ƯỚ Ẫ Ị Ạ Ể

B CẬ  TRÌNH ĐỘ KỸ NĂNG NGH :Ề  1

TT Mã số Tên đ n v  năng ơ ị lực

  Các năng l c c  ự ơ b nả

01 CB01 Th c hi n các quy đ nh t i n i làm vi c ự ệ ị ạ ơ ệ

02 CB02 Đ m b o an toàn và an ninh t i n i làm vi cả ả ạ ơ ệ

03 CB03 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

04 CB04 Làm vi c nhóm hi u quệ ệ ả

05 CB05 Th c hi n s  c u c  b nự ệ ơ ứ ơ ả

Các năng l c chungự

06 CC01 S  d ng ph ng ti n, công c  và công ngh  hành ngh  phử ụ ươ ệ ụ ệ ề ổ 
bi nế

07 CC02 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

08 CC06 Phát tri n ki n th c ngành nghể ế ứ ề

Các năng l c chuyên mônự

09 CM02 Chu n b  cá nhân cho công tác h ng d n du l chẩ ị ướ ẫ ị

10 CM03 Chu n b  th c hi n ch ng trình du l chẩ ị ự ệ ươ ị

11 CM06 Nghiên c u thông tin v  đoàn kháchứ ề

12 CM08 Đ ng hành và h ng d n du khách theo ch ng trình du l chồ ướ ẫ ươ ị

13 CM10 Trình bày bài thuy t minh du l ch theo ch  đế ị ủ ề

14 CM12 Th c hi n nhi m v  h  tr  d n đoàn du l chự ệ ệ ụ ỗ ợ ẫ ị
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CÁC ĐƠN VỊ NĂNG LỰC THEO VỊ TRÍ VIỆC LÀM

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: QU N LÝ H NG D N VIÊN DU L CH   Ị Ệ Ả ƯỚ Ẫ Ị

B CẬ  TRÌNH ĐỘ KỸ NĂNG NGH :Ề  5

TT Mã số Tên đ n v  năng ơ ị lực

  Các năng l c c  ự ơ b nả

01 CB01 Th c hi n các quy đ nh t i n i làm vi c ự ệ ị ạ ơ ệ

02 CB02 Đ m b o an toàn và an ninh t i n i làm vi cả ả ạ ơ ệ

03 CB03 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

04 CB04 Làm vi c nhóm hi u quệ ệ ả

05 CB05 Th c hi n s  c u c  b nự ệ ơ ứ ơ ả

Các năng l c chungự

06 CC01 S  d ng ph ng ti n, công c  và công ngh  hành ngh  phử ụ ươ ệ ụ ệ ề ổ 
bi nế

07 CC02 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

08 CC03 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

09 CC04 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

10 CC05 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

11 CC06 Phát tri n ki n th c ngành nghể ế ứ ề

12 CC07 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

13 CC08 Hu n luy n nhân viên t i chấ ệ ạ ỗ

14 CC09 Th c hi n bài đào t o nhómự ệ ạ

15 CC10 L p k  ho ch, phân công và giám sát công vi c c a nhómậ ế ạ ệ ủ

16 CC11 L p k  ho ch, qu n lý và t  ch c cu c h pậ ế ạ ả ổ ứ ộ ọ

17 CC12 Xác đ nh nhu c u phát tri n c a nhân viênị ầ ể ủ

18 CC13 Ti n hành và tuân theo các quy trình x  lý k  lu tế ử ỷ ậ
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19 CC14 Tuy n d ng, l a ch n và gi  nhân viênể ụ ự ọ ữ

20 CC15 X  lý khi u ki n c a nhân viên ử ế ệ ủ

21 CC16 L p k  ho ch nhân sậ ế ạ ự

22 CC17 Qu n lý các s  c  và tình hu ng kh n c pả ự ố ố ẩ ấ

23 CC18
Phân tích và c i thi n m i quan h  v i các bên liên quan t i đ aả ệ ố ệ ớ ạ ị  
ph ngươ

24 CC19 Chu n b  và phân tích báo cáo tài chínhẩ ị

25 CC20 D  toán ngân sách ự

26 CC21 Qu n lý ngân sách ả

27 CC22 Qu n lý c  s  v t ch t ả ơ ở ậ ấ

28 CC23 Qu n lý các ho t đ ng hàng ngày ả ạ ộ

29 CC24 Qu n lý ch t l ng d ch v  và s  hài lòng c a khách hàng ả ấ ượ ị ụ ự ủ

30 CC25 Đi u ph i các ho t đ ng ti p th  ề ố ạ ộ ế ị

31 CC26 T i  u hóa hi u qu  s  d ng công nghố ư ệ ả ử ụ ệ

32 CC27 Thi t l p các chính sách ho t đ ngế ậ ạ ộ

33 CC28 Qu n lý các s  ki n đ c bi tả ự ệ ặ ệ

Các năng l c chuyên mônự

34 CM01 X  lý các tài li u v  ch ng trình du l chử ệ ề ươ ị

35 CM02 Chu n b  cá nhân cho công tác h ng d n du l chẩ ị ướ ẫ ị

36 CM03 Chu n b  th c hi n ch ng trình du l chẩ ị ự ệ ươ ị

37 CM04 Chu n b  các ho t đ ng du l ch có trách nhi mẩ ị ạ ộ ị ệ

38 CM05 Trao đ i v i khách v  ch ng trình du l chổ ớ ề ươ ị

39 CM06 Nghiên c u thông tin v  đoàn kháchứ ề

40 CM07 Xây d ng bài thuy t minh theo các chuyên đự ế ề

41 CM08 Đ ng hành và h ng d n du khách theo ch ng trình du l chồ ướ ẫ ươ ị
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42 CM09 X  lý thông tin v  c nh quan h p d n t i đi m du l chử ề ả ấ ẫ ạ ể ị

43 CM10 Trình bày bài thuy t minh du l ch theo ch  đế ị ủ ề

44 CM11 L p k  ho ch và th c hi n d ch v  gi i trí t i đi m ậ ế ạ ự ệ ị ụ ả ạ ể

45 CM12 Th c hi n nhi m v  h  tr  d n đoàn du l chự ệ ệ ụ ỗ ợ ẫ ị

46 CM13 H  tr  đáp  ng các nhu c u phát sinhỗ ợ ứ ầ

47 CM14 Trình bày tr i nghi m v  môi tr ng văn hoá và di s n ả ệ ề ườ ả

48 CM15 Th c hi n và hoàn thành m t ch ng trình du l chự ệ ộ ươ ị

49 CM16 Cung c p s  h  tr  thi t th c cho khách du l ch và x  lý cácấ ự ỗ ợ ế ự ị ử  
v n đ  t i đi mấ ề ạ ể

50 CM17 Thu x p ph ng ti n v n chuy n du l ch và các ti n nghi d chế ươ ệ ậ ể ị ệ ị  
vụ

51 CM18 Chu n b  báo cáo v  khách hàng và v  th c hi n ch ng trìnhẩ ị ề ề ự ệ ươ  
du l ch ị

52 CM19 L p k  ho ch và đánh giá các d ch v  gi i trí và h ng d n t iậ ế ạ ị ụ ả ướ ẫ ạ  
đi mể

53 CM20 Xây d ng, duy trì và phát tri n quan h  v i các bên liên quan t iự ể ệ ớ ớ  
ch ng trình du l chươ ị

54 CM21 Chu n b , ti n hành và hoàn ch nh ch ng trình du l ch chuyênẩ ị ế ỉ ươ ị  
đề

55 CM22 Đánh giá và hoàn thi n s n ph m du l ch ệ ả ẩ ị

56 CM23 Đánh giá và c i thi n các ho t đ ng du l ch có trách nhi m vàả ệ ạ ộ ị ệ  
b n v ngề ữ

57 CM24 Giám sát ch ng trình du l ch ươ ị

58 CM25 Đánh giá và hoàn thi n ch ng trình du l chệ ươ ị

59 CM26  Phân tích c nh quan h p d n t i đ a ph ngả ấ ẫ ạ ị ươ

60 CM27 Giám sát ph ng ti n v n chuy n du l ch và ti n nghi t i cácươ ệ ậ ể ị ệ ạ  
c  s  cung c p d ch vơ ở ấ ị ụ

61 CM28 Qu n lý báo cáo v  ch ng trình du l ch và khách hàng ả ề ươ ị

62 CM29 Đi u ph i các chi n l c ti p th  ch ng trình du l chề ố ế ượ ế ị ươ ị
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63 CM30 Qu n lý và t o đi u ki n tr i nghi m ch ng trình du l ch kéoả ạ ề ệ ả ệ ươ ị  
dài

64 CM31 S  d ng ử ụ hi u quệ ả ngo i ng  chuyên ngànhạ ữ
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CÁC ĐƠN VỊ NĂNG LỰC THEO VỊ TRÍ VIỆC LÀM

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: QU N LÝ H NG D N VIÊN DU L CH   Ị Ệ Ả ƯỚ Ẫ Ị

B CẬ  TRÌNH ĐỘ KỸ NĂNG NGH :Ề  4

TT Mã số Tên đ n v  năng ơ ị lực

    Các năng l c c  ự ơ b nả

01 CB01 Th c hi n các quy đ nh t i n i làm vi c ự ệ ị ạ ơ ệ

02 CB02 Đ m b o an toàn và an ninh t i n i làm vi cả ả ạ ơ ệ

03 CB03 V n d ng các k  năng giao ti p c  b nậ ụ ỹ ế ơ ả

04 CB04 Làm vi c nhóm hi u quệ ệ ả

05 CB05 Th c hi n s  c u c  b nự ệ ơ ứ ơ ả

Các năng l c chungự

06 CC01 S  d ng ph ng ti n, công c  và công ngh  hành ngh  phử ụ ươ ệ ụ ệ ề ổ 
bi nế

07 CC02 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

08 CC03 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

09 CC04 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

10 CC05 Áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi mụ ắ ị ệ

11 CC06 Phát tri n ki n th c ngành nghể ế ứ ề

12 CC07 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

13 CC08 Hu n luy n nhân viên t i chấ ệ ạ ỗ

14 CC09 Th c hi n bài đào t o nhómự ệ ạ

15 CC10 L p k  ho ch, phân công và giám sát công vi c c a nhómậ ế ạ ệ ủ

16 CC11 L p k  ho ch, qu n lý và t  ch c cu c h pậ ế ạ ả ổ ứ ộ ọ

17 CC12 Xác đ nh nhu c u phát tri n c a nhân viênị ầ ể ủ

18 CC17 Qu n lý các s  c  và tình hu ng kh n c pả ự ố ố ẩ ấ
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19 CC23 Qu n lý các ho t đ ng hàng ngày ả ạ ộ

20 CC24 Qu n lý ch t l ng d ch v  và s  hài lòng c a khách hàng ả ấ ượ ị ụ ự ủ

21 CC26 T i  u hóa hi u qu  s  d ng công nghố ư ệ ả ử ụ ệ

Các năng l c chuyên mônự

22 CM01 X  lý các tài li u v  ch ng trình du l chử ệ ề ươ ị

23 CM02 Chu n b  cá nhân cho công tác h ng d n du l chẩ ị ướ ẫ ị

24 CM03 Chu n b  th c hi n ch ng trình du l chẩ ị ự ệ ươ ị

25 CM04 Chu n b  các ho t đ ng du l ch có trách nhi mẩ ị ạ ộ ị ệ

26 CM05 Trao đ i v i khách v  ch ng trình du l chổ ớ ề ươ ị

27 CM06 Nghiên c u thông tin v  đoàn kháchứ ề

28 CM07 Xây d ng bài thuy t minh theo các chuyên đự ế ề

29 CM08 Đ ng hành và h ng d n du khách theo ch ng trình du l chồ ướ ẫ ươ ị

30 CM09 X  lý thông tin v  c nh quan h p d n t i đi m du l chử ề ả ấ ẫ ạ ể ị

31 CM10 Trình bày bài thuy t minh du l ch theo ch  đế ị ủ ề

32 CM11 L p k  ho ch và th c hi n d ch v  gi i trí t i đi m ậ ế ạ ự ệ ị ụ ả ạ ể

33 CM12 Th c hi n nhi m v  h  tr  d n đoàn du l chự ệ ệ ụ ỗ ợ ẫ ị

34 CM13 H  tr  đáp  ng các nhu c u phát sinhỗ ợ ứ ầ

35 CM14 Trình bày tr i nghi m v  môi tr ng văn hoá và di s n ả ệ ề ườ ả

36 CM15 Th c hi n và hoàn thành m t ch ng trình du l chự ệ ộ ươ ị

37 CM16
Cung c p s  h  tr  thi t th c cho khách du l ch và x  lý cácấ ự ỗ ợ ế ự ị ử  
v n đ  t i đi mấ ề ạ ể

38 CM17 Thu x p ph ng ti n v n chuy n du l ch và các ti n nghi d chế ươ ệ ậ ể ị ệ ị  
vụ

39 CM18
Chu n b  báo cáo v  khách hàng và v  th c hi n ch ng trìnhẩ ị ề ề ự ệ ươ  
du l ch ị

40 CM19
L p k  ho ch và đánh giá các d ch v  gi i trí và h ng d n t iậ ế ạ ị ụ ả ướ ẫ ạ  
đi mể
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41 CM20
Xây d ng, duy trì và phát tri n quan h  v i các bên liên quan t iự ể ệ ớ ớ  
ch ng trình du l chươ ị

42 CM21 Chu n b , ti n hành và hoàn ch nh ch ng trình du l ch chuyênẩ ị ế ỉ ươ ị  
đề

43 CM22 Đánh giá và hoàn thi n s n ph m du l ch ệ ả ẩ ị

44 CM23
Đánh giá và c i thi n các ho t đ ng du l ch có trách nhi m vàả ệ ạ ộ ị ệ  
b n v ngề ữ

45 CM24 Giám sát ch ng trình du l ch ươ ị

46 CM25 Đánh giá và hoàn thi n ch ng trình du l chệ ươ ị

47 CM26  Phân tích c nh quan h p d n t i đ a ph ngả ấ ẫ ạ ị ươ

48 CM27
Giám sát ph ng ti n v n chuy n du l ch và ti n nghi t i cácươ ệ ậ ể ị ệ ạ  
c  s  cung c p d ch vơ ở ấ ị ụ

49 CM28 Qu n lý báo cáo v  ch ng trình du l ch và khách hàng ả ề ươ ị

50 CM30 Qu n lý và t o đi u ki n tr i nghi m ch ng trình du l ch kéoả ạ ề ệ ả ệ ươ ị  
dài

51 CM31 S  d ng ử ụ hi u quệ ả ngo i ng  chuyên ngànhạ ữ
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CÁC Đ N V  NĂNG L CƠ Ị Ự
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Th c hi n các quy đ nh t i n i làm vi cƠ Ị Ự ự ệ ị ạ ơ ệ

MÃ S : CB01Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Nghiên c u các quy đ nh t i n i làm vi cứ ị ạ ơ ệ

1.1. Ti p nh n và làm rõ các quy đ nh chung c a doanh nghi p ế ậ ị ủ ệ

1.2. Ti p nh n và làm rõ các quy đ nh c  th  cho v  trí công vi c c a cá nhânế ậ ị ụ ể ị ệ ủ

1.3. Đ c và hi u rõ nh ng thông tin chi ti t trong các quy đ nh chung và quyọ ể ữ ế ị  
đ nh c  th  ị ụ ể

2. Tuân th  các quy đ nh t i n i làm vi củ ị ạ ơ ệ

2.1. Th c hi n nghiêm túc các quy đ nh ự ệ ị

2.2. Duy trì tính nghiêm túc và t  giác trong quá trình th c hi n các quy đ nhự ự ệ ị

2.3. C p nh t th ng xuyên thông tin thay đ i trong các quy đ nhậ ậ ườ ổ ị

2.4. Đánh giá đ nh k  vi c th c hi n c a cá nhân và có nh ng đi u ch nh c nị ỳ ệ ự ệ ủ ữ ề ỉ ầ  
thi t 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

� T  ch c ổ ứ công vi cệ

� L p k  ho ch ậ ế ạ

� Qu n lý th i gianả ờ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Lu t Lao đ ng: các ch ng, đi u v  trách nhi m và nghĩa v  c a ng iậ ộ ươ ề ề ệ ụ ủ ườ  
tuy n d ng lao đ ng, trách nhi m, nghĩa v , quy n và quy n l i c aể ụ ộ ệ ụ ề ề ợ ủ  
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ng i lao đ ngườ ộ

� Lu t Vi c làm: các ch ng, đi u v  trách nhi m và nghĩa v  c a ng iậ ệ ươ ề ề ệ ụ ủ ườ  
tuy n d ng lao đ ng, trách nhi m, nghĩa v , quy n và quy n l i c aể ụ ộ ệ ụ ề ề ợ ủ  
ng i lao đ ngườ ộ

� Lu t B o hi m xã h i: các ch ng, đi u v  trách nhi m và nghĩa vậ ả ể ộ ươ ề ề ệ ụ 
c a ng i tuy n d ng lao đ ng, trách nhi m, nghĩa v , quy n và quy nủ ườ ể ụ ộ ệ ụ ề ề  
l i c a ng i lao đ ngợ ủ ườ ộ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các quy đ nh t i n i làm vi cị ạ ơ ệ

� N i quy c  quan/văn phòngộ ơ

� Quy đ nh c a b  ph nị ủ ộ ậ

2. H p đ ng lao đ ngợ ồ ộ

� H p đ ng lao đ ngợ ồ ộ

� S  tay nhân viênổ

3. Trang thi t b , v t d ng c p phát cho nhân viênế ị ậ ụ ấ

� Ch  làm vi cỗ ệ

� Trang thi t b  và d ng c  làm vi c ế ị ụ ụ ệ

� Văn phòng ph mẩ

� Đ ng ph c làm vi cồ ụ ệ

4. Các đi u ki n, ti n nghi t i n i làm vi cề ệ ệ ạ ơ ệ

� Thi t b  đi m danh: máy đi m danh vân tay, s  ký tên đi m danh.ế ị ể ể ổ ể

� N i đ  xe máy, xe ô tô dành cho nhân viên ơ ể

� N i thay đ  nhân viênơ ồ

� Nhà v  sinh ệ
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H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giá ơ ị ự ượ thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Ki m tra v n đáp và ki m tra vi tể ấ ể ế

� Báo cáo c a ng i ph  trách ho c c a b  ph nủ ườ ụ ặ ủ ộ ậ

� H  s  ch ng cồ ơ ứ ứ

� Nghiên c u tình hu ngứ ố

� Gi i quy t v n đả ế ấ ề
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Đ m b o an toàn và an ninh t i nƠ Ị Ự ả ả ạ i làm vi cơ ệ

MÃ S : CB02Ố

THÀNH PHẦN VÀ TIÊU CHÍ THỰC HIỆN 

1. Th c hi n quy đ nh v  an toàn và an ninh t i nự ệ ị ề ạ i làm vi cơ ệ

1.1. Tuân th  nghiêm túc n i quy c a đ n vủ ộ ủ ơ ị

1.2. Th c ự hi nệ  đúng theo các quy trình và tiêu chu n an toàn trong công vi c ẩ ệ

1.3. Đ m b o ả ả an  toàn và an ninh cho b n thân và nh ng ngả ữ i khác t i n iườ ạ ơ  
làm vi cệ

2. Phản ứng trong các tình huống kh nẩ  cấp

2.1. Hành đ ng ộ nhanh và phù h p khi x y ra h a ho n, s  c  v  an toàn và anợ ả ỏ ạ ự ố ề  
ninh

2.2. Liên hệ kh n ẩ tr ngươ  với các dịch vụ kh nẩ  c pấ

2.3. H  tr  x  lý s  c  theo ph m vi trách nhi m và kh  năng th c tỗ ợ ử ự ố ạ ệ ả ự ế

3. Hoàn tất các trách nhi mệ  hành chính

3.1. Đôn đ c, ố nh cắ  nh  đ ng nghi p th c hi n nghiêm túc n i quy và quy trìnhở ồ ệ ự ệ ộ  
làm vi cệ

3.2. Báo cáo v i ngớ i có ườ th mẩ  quy n v  các m i nguy hi m ti m  n t i n iề ề ố ể ề ẩ ạ ơ  
làm vi c ệ

CÁC KỸ NĂNG QUAN TRỌNG VÀ KIẾN THỨC THIẾT 
YẾU 

Kỹ năng quan tr ngọ

� X  lý tìnhử  hu ngố  kh nẩ  cấp

� Giao tiếp

Ki nế  th cứ  thi tế  y uế

� N i quy làm vi c ộ ệ c aủ  đ n vơ ị
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� Các quy trình và tiêu chu n an toàn trong công vi cẩ ệ

� Các chính sách và quy trình của đ nơ  vị về an ninh

� Quy trình xử lý báo cháy và các trường hợp h aỏ  hoạn trong đơn vị

� Quy trình xử lý các tình huống kh nẩ  c p ấ tại đơn vị

� Trách nhi m  ệ pháp  lý c a ngủ i lao đ ng và ng i s  d ng lao đ ngườ ộ ườ ử ụ ộ  
trong vi c b o đ m s c kh e và an toàn t i n i làm vi cệ ả ả ứ ỏ ạ ơ ệ

� M t s  cách gi m thi u r i ro t i nộ ố ả ể ủ ạ i làm vi cơ ệ

ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN

1. Tài li u liên quan đ n an toàn và an ninh t i nệ ế ạ i làm vi c có th  baoơ ệ ể  
g m:ồ

� N i quy làm ộ vi cệ  c a đ n vủ ơ ị

� Các quy trình công vi c, tiêu chu n an toàn do đ n v  quy đ nhệ ẩ ơ ị ị

� Quy đ nh c a ị ủ pháp lu t v  s c kh e và an toàn lao đ ngậ ề ứ ỏ ộ

2. Các nguyên t c gi m thi u r i ro cho b n thân và nh ng ngắ ả ể ủ ả ữ i khácườ  
bao g m:ồ

� An toàn tính m ngạ  con ng i đ c  u tiên tr c an toàn tài s nườ ượ ư ướ ả

� Di  chuy nể   khách  ra  kh iỏ   khu  vực và/hoặc  ngăn  ch nặ   mọi  người  vào 
khu vực nguy hi mể

� Giảm thi uể  thiệt hại ở mức có thể, đ ngồ  thời duy trì an toàn cá nhân  

3. S  c  liên quan t i an ninh và an toàn t i nự ố ớ ạ i làm vi c có th  bao g m:ơ ệ ể ồ

� Cháy, nổ

� M i đe d a đánh bomố ọ

� Hành lý không có ng i nh n   khu v c công ườ ậ ở ự c ngộ

� Có k  xâm ẻ nh pậ  phá ho i và t n côngạ ấ
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� Khách say r uượ

� Người không có th mẩ  quy nề  có m tặ  t iạ  các khu vực c mấ

� Tr m c pộ ắ

� Th i ti t (ờ ế bão, l t)ụ

� S  c  k  ự ố ỹ thu tậ  (m t đi n, n c, h ng thang máy)ấ ệ ướ ỏ

� Ng  đ c ộ ộ th cự  ph mẩ

� Tai n nạ

� Tài s n, thi t b  đ    khu v c công c ng không đ c b o v  đúng cáchả ế ị ể ở ự ộ ượ ả ệ

� Không có các biển cảnh báo và bi nể  an toàn tại những nơi c nầ  thi tế

� Các lo i ạ khác

4.  Liên hệ với các dịch vụ kh nẩ  cấp:

� Gọi  điện   thoại   liên  h  ệ  với  các  dịch  v  ụ  cứu  hỏa,  cảnh  sát  hay 
cứu thương tùy theo s  c /tự ố ình hu ng kh n c p ố ẩ ấ đã được xác định

� Liên hệ với c pấ  qu nả  lý

5.  Hỗ trợ ph nả   ngứ  ban đầu tùy theo tính ch tấ  của t nừ g sự c  có th  ố ể
bao g m:ồ

� Chữa cháy

� Yêu cầu khách di dời các phư ngơ  tiện v nậ  tải của họ

� Di dời mọi ng iườ  ra khỏi khu vực nguy hi mể

� B oả  vệ tài s nả

� H nạ  chế thiệt h iạ

� T tắ  các thi tế  bị đi n,ệ  c u dao, ầ van và vòi nước

� Khóa hoặc mở khóa các cửa ra vào, cửa s …ổ  nếu phù hợp

� Tuân thủ s  ự h ngướ  d nẫ  trợ giúp c aủ  các đ nơ  vị cung cấp dịch vụ khẩn 
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c pấ

� Duy trì an toàn cá nhân và an toàn cho những người khác

HƯỚNG DẪN ĐÁNH GIÁ

Đơn  vị  năng  lực  này  có  thể  được  đánh  giá  thông  qua  thực  hiện  công 
vi c ệ tại nơi làm việc ho cặ  trong môi trư nờ g mô phỏng tương ứng, kèm theo 
đánh giá các kiến thức nền tảng. 

Các phương pháp sau có thể được sử dụng kết hợp để đánh giá sự thành 
thạo đơn vị năng lực:

� Mô ph ngỏ  tình huống, đóng vai

� Quan sát ứng viên thực hiện công vi cệ

� Nghiên cứu tình hu ngố

� Bài t pậ  ki uể  dự án

� Kiểm tra viết

� Câu hỏi vấn đáp

� Hồ sơ chứng cứ

� Báo cáo khách quan do bên thứ ba thực hi nệ
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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 : CB03   Ố

THÀNH PHẦN VÀ TIÊU CHÍ THỰC HIỆN

1. Chào h i và t m bi t ỏ ạ ệ

1.1. Áp d ng linh ho t l i  chào và  h i  thăm đ i  v i t ng đ i   t ng trongụ ạ ờ ỏ ố ớ ừ ố ượ  
nh ng tr ng h p giao ti p khác nhau: ng i m i quen, b n bè, đ ng nghi p,ữ ườ ợ ế ườ ớ ạ ồ ệ  
c p trên, khách hàng, đ i tác kinh doanh…ấ ố

1.2. Chào t m bi t đúng th i đi m, th  hi n thái đ  l ch s  và t o c  h i choạ ệ ờ ể ể ệ ộ ị ự ạ ơ ộ  
l n g p ho c nói chuy n ti p theo.ầ ặ ặ ệ ế

2. L ng nghe ắ  

2.1. L ng nghe th c ắ ự sự và chú tâm 

2.2. Ph n h i l i ả ồ ạ ng iườ  đ i tho i b ng các đ ng tác nh  g t đ u, m m c i,ố ạ ằ ộ ư ậ ầ ỉ ườ  
ng c nhiên,…ạ  đ  th  hi n s  l ng nghe  ể ể ệ ự ắ

2.3. Th  hi n thái đ  th u hi u, đ ng c m và chia s .ể ệ ộ ấ ể ồ ả ẻ

3. Quan sát 

3.1. Quan sát k  các bi u hi n c a ng i đ i tho i nh  ánh m t, c  ch  hànhỹ ể ệ ủ ườ ố ạ ư ắ ử ỉ  
đ ng, dáng ng i,.. trong su t quá trình giao ti pộ ồ ố ế

3.2. Phân tích các k t qu  quan sát đ  có nh ng đi u ch nh phù h p trong giaoế ả ể ữ ề ỉ ợ  
ti p. ế

4. Ki m soát c m xúcể ả  

4.1. Ki m soát t t c m xúc đ  tránh các hành vi b c đ ng, hành đ ng ch pể ố ả ể ố ồ ộ ấ  
nh t và thái đ  t c gi n trong giao ti pặ ộ ứ ậ ế

4.2. Ki m soát t t c m xúc đ  suy nghĩ rõ ràng, qu n lý s  căng th ng, t o sể ố ả ể ả ự ẳ ạ ự 
t  tin và giao ti p d  dàng h nự ế ễ ơ

4.3. T  duy tích c c đ  t o ra c m xúc tích c c có l i cho giao ti pư ự ể ạ ả ự ợ ế

5. Nói chuy n và di n đ tệ ễ ạ  

5.1.  Nói chuy n c n l ch s , khéo léo, t  nh  và phù h p v i đ c tr ng vănệ ầ ị ự ế ị ợ ớ ặ ư  
hóa vùng và trình đ  văn hóa c a ng i đ i tho iộ ủ ườ ố ạ

41



5.2. Di n đ t rõ ràng và m ch l c, đúng tr ng tâm, tránh nói lan man gây m tễ ạ ạ ạ ọ ấ  
th i gian và khó ch u cho ng i ngheờ ị ườ

5.3. Ph i nói và di n đ t đ c quan đi m, ý nghĩ và tâm t  tình c m c aả ễ ạ ượ ể ư ả ủ  
mình cho ng i đ i tho i hi uườ ố ạ ể

6. Đ t câu h iặ ỏ  

6.1. L a ch n lo i câu h i phù h p tùy thu c vào tr ng h p ho c lo i thôngự ọ ạ ỏ ợ ộ ườ ợ ặ ạ  
tin mu n có đ c t  ng i đ i tho iố ượ ừ ườ ố ạ  

6.2. Đ t câu h i ng n g n, rõ ràng, đúng tr ng tâm và ch  đặ ỏ ắ ọ ọ ủ ề

6.3. Cho qua ho c chuy n sang câu h i khác n u ng i đ i tho i không mu nặ ể ỏ ế ườ ố ạ ố  
tr  l iả ờ

7. M i h nờ ẹ  

7.1. M i h n l ch s , t  nh  theo h ng m , không mang tính ép bu cờ ẹ ị ự ế ị ướ ở ộ  

7.2. M i h n rõ ràng, c  th  và vào th i đi m thích ờ ẹ ụ ể ờ ể hợp.

CÁC KỸ NĂNG QUAN TR NỌ G VÀ KIẾN THỨC THIẾT 
YẾU 

Kỹ năng quan trọng

� Chào h iỏ  

� L ng nghe ắ

� Quan sát 

� Ki m soát c m xúcể ả

� Nói chuy n và di n đ tệ ễ ạ

� Đ t câu h iặ ỏ

� M i h nờ ẹ  

Ki nế  th cứ  thi tế  y uế
� Văn hóa giao ti p ế

� Phong t c, t p quán vùng mi n ụ ậ ề

� Quy t c  ng x  c a đ n vắ ứ ử ủ ơ ị
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� N i quy c a đ n v  ộ ủ ơ ị

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

ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN

1. Quy trình, hướng dẫn:

� Quy t c  ng x  c a đ n vắ ứ ử ủ ơ ị

� N i quy c a đ n v  ộ ủ ơ ị

� Thông tin ph n h i t  b n bè, đ ng nghi p, c p trên, khách hàng, đ iả ồ ừ ạ ồ ệ ấ ố  
tác và nh ng ng i xung quanhữ ườ

2. Đ i tác giao ti pố ế :

� B nạ  bè

� Đồng nghiệp

� C p trên ấ

� Khách hàng

� Đ i tác ố

� Ng i ngoài xã h iườ ộ

HƯỚNG DẪN ĐÁNH GIÁ

Đơn vị năng lực này có thể được đánh giá thông qua thực hiện công vi cệ  
tại nơi làm việc ho cặ  trong môi trư nờ g mô phỏng tương ứng, kèm theo đánh 
giá các kiến thức nền tảng.

Các phương pháp sau có thể được sử dụng kết hợp để đánh giá sự 
thành thạo đơn vị năng lực:

� Quan sát  ng viên trong cu c s ng và công vi c hàng ngàyứ ộ ố ệ

� Mô ph ng tình hu ngỏ ố

� Câu h i v n đápỏ ấ

� Ki m tra vi tể ế
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� 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

TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Làm vi c nhóm hi u quƠ Ị Ự ệ ệ ả

MÃ S : CB04Ố

THÀNH PHẦN VÀ TIÊU CHÍ THỰC HIỆN

1. Xây dựng m iố  quan hệ tại n iơ  làm vi cệ

1.1. Xác  định  đ cượ   trách  nhi mệ   và  nhiệm  vụ  của  bản  thân  trong  mối  quan 
h  ệ với các thành viên trong nhóm/bộ ph nậ

1.2. Thực  hi nệ   công  vi cệ   theo  hướng  xây dựng  sự  hợp  tác  và  mối  quan  hệ 
tích cực

1.3. Khuyến  khích,  ghi  nh nậ   và  hành  động  dựa  trên  phản  hồi  từ  thành  viên 
khác trong nhóm/bộ phận

2. Đóng góp vào ho tạ  động của nhóm/bộ phận

2.1. Hỗ  trợ  các  thành  viên  trong  nhóm/bộ  phận  để  đảm  bảo  đạt  được  mục 
tiêu đã đề ra

2.2. Đóng  góp  vào  vi cệ   hoàn  thành  mục  tiêu,  nhiệm  vụ  của  nhóm/bộ  phận 
theo yêu c uầ  c aủ  đơn vị

2.3. Chia  sẻ  thông  tin  liên quan tới  công vi cệ  với nhóm/bộ ph nậ  nhằm đảm 
b o đ tả ạ  được mục tiêu đã đề ra

3. Xử lý hi uệ  quả các v nấ  đề và mâu thuẫn

3.1. Tôn  tr ngọ   sự  khác  bi tệ   về  giá  trị  và  niềm  tin  cá  nhân  cũng  như  tầm 
quan trọng c aủ  chúng trong xây dựng các mối quan hệ

44



3.2. Xác  định  sự  khác  biệt  về  ngôn  ngữ  và  văn  hóa  trong  phong  cách  giao 
ti p đế ể xử lý m tộ  cách thích hợp

3.3. Xác định các v nấ  đề và mâu thu nẫ  xảy ra t iạ  n iơ  làm việc

3.4. Tìm ki mế  sự trợ giúp c aủ   thành viên trong nhóm/bộ phận khi có vấn đề 
hay mâu thuẫn nảy sinh

CÁC KỸ NĂNG QUAN TR NỌ G VÀ KIẾN THỨC THIẾT 
YẾU 

Kỹ năng quan trọng

� Giao  ti pế  

� Làm vi c nhóm ệ

� Xử lý các mâu thuẫn xảy ra 

Ki nế  th cứ  thi tế  y uế

� Trách nhi m và nhi m v  c a b n thân trong m i quan h  v i các thànhệ ệ ụ ủ ả ố ệ ớ  
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 hay b  ph nệ ủ ộ ậ

� Cách h  tr  các thành viên trong nhóm hay b  ph n đ t đ c m c tiêuỗ ợ ộ ậ ạ ượ ụ  
đã đ  raề

� 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  lýấ ề ẫ ườ ả ạ ơ ệ ử  
hi u quệ 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 cáchử ữ ệ ề ữ  
giao ti pế
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� 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

ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN

1. Quy trình, hướng dẫn:

� Quy t c  ng x  c a đ n vắ ứ ử ủ ơ ị

� 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, tr ng b  ph n và đ ng nghi pả ồ ừ ưở ộ ậ ồ ệ

2. Thành viên trong nhóm:

� B nạ  bè/đồng nghiệp/nhóm làm việc/học viên/thực tập viên

� Giám sát viên, tr ng b  ph nưở ộ ậ  hoặc người qu nả  lý/giám đốc

HƯỚNG DẪN ĐÁNH GIÁ

Đơn vị năng lực này có thể được đánh giá thông qua thực hiện công vi cệ  
tại nơi làm việc ho cặ  trong môi trư nờ g mô phỏng tương ứng, kèm theo đánh 
giá các kiến thức nền tảng.

Các phương pháp sau có thể được sử dụng kết hợp để đánh giá sự 
thành thạo đơn vị năng lực:

� 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 đápỏ 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
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� 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
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Th c hi n s  c u c  b n Ơ Ị Ự ự ệ ơ ứ ơ ả

MÃ S : CB05Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Th c hi n s  c u c u ng i t i ch  trong lúc ch  h  tr  v  y tự ệ ơ ứ ứ ườ ạ ỗ ờ ỗ ợ ề ế

1.1. Đ m b o ng i b  th ng đ c tho i mái tr c khi g i h  tr  y tả ả ườ ị ươ ượ ả ướ ọ ỗ ợ ế

1.2. Đ t ng i b  ng t x u   n i  n đ nh, yên tĩnh và làm thông thoáng khôngặ ườ ị ấ ỉ ở ơ ổ ị  
khí đ  h  tr  th  theo quy trình s  c u quy đ nhể ỗ ợ ở ơ ứ ị

1.3. Ngăn ch n nguy c  ch y máu bên ngoài theo quy trình s  c u tiêu chu nặ ơ ả ơ ứ ẩ

2. Áp d ng s  c u c  b nụ ơ ứ ơ ả

2.1. Th c hi n s  c u theo quy trình s  c u quy đ nh s  d ng các v t d ng vàự ệ ơ ứ ơ ứ ị ử ụ ậ ụ  
thi t b  s n có ế ị ẵ

2.2. Theo dõi tình tr ng c a ng i b  th ng và x  lý theo các nguyên t c sạ ủ ườ ị ươ ử ắ ơ 
c u phù h pứ ợ

2.3. K p th i tìm ng i th c hi n s  c uị ờ ườ ự ệ ơ ứ

2.4. Ghi chép l i tai n n và ch n th ng theo quy trình c a đ n v  ạ ạ ấ ươ ủ ơ ị

3. Đi u ch nh quy trình s  c u trong tr ng h p   vùng sâu, vùng xaề ỉ ơ ứ ườ ợ ở

3.1. Chăm sóc ng i b  th ng trong đi u ki n xa c  s  y t  cho t i khi d chườ ị ươ ề ệ ơ ở ế ớ ị  
v  y t  đ n n i, bao g m c  vi c theo dõi đ ng th , nh p th  và nh p tim,ụ ế ế ơ ồ ả ệ ườ ở ị ở ị  
ki m soát c n đau, đ m b o đ  n c và duy trì nhi t đ  c  thể ơ ả ả ủ ướ ệ ộ ơ ể

3.2. Chăm sóc b nh nhân ‘b  th ng n ng’ theo cách thích h p trong đi u ki nệ ị ươ ặ ợ ề ệ  
 vùng xa, bao g m c  vi c chu n b  ph ng ti n đ  chuy n đi ở ồ ả ệ ẩ ị ươ ệ ể ể

4. Thông báo chi ti t v  s  vi c ế ề ự ệ

4.1. Yêu c u s  h  tr  y t  thích h p b ng ph ng th c giao ti p phù h pầ ự ỗ ợ ế ợ ằ ươ ứ ế ợ  
nh tấ
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4.2. Truy n đ t chi ti t chính xác cho d ch v  c p c u hay nh ng ng i liênề ạ ế ị ụ ấ ứ ữ ườ  
quan khác v  tình tr ng ng i b  th ng và các ho t đ ng ki m soát s  c uề ạ ườ ị ươ ạ ộ ể ơ ứ

4.3. Chu n b  báo cáo k p th i v i giám sát viên, trình bày t t c  các chi ti tẩ ị ị ờ ớ ấ ả ế  
liên quan.

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

� Phân tích và xác đ nh nguyên nhân ị

� S  c p c u c  b n phù h p và đúng quy trìnhơ ấ ứ ơ ả ợ

� Qu n lý và chăm sóc ng i b  th ng đúng k  thu t và yêu c u y tả ườ ị ươ ỹ ậ ầ ế

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Các tình hu ng s  c u có th  x y ra t i n i làm vi c và các thao tác số ơ ứ ể ả ạ ơ ệ ơ 
c u, ch a tr  và gi i pháp phù h pứ ữ ị ả ợ

� Quy trình và quy đ nh liên quan v  s c kh eị ề ứ ỏ

� M c đ   u tiên trong chăm sóc s  c uứ ộ ư ơ ứ

� Các quy trình s  c u:ơ ứ

o Ti n hành th m đ nh ban đ u trong s  c u b nh nhânế ẩ ị ầ ơ ứ ệ

o Ki m soát ch n th ngể ấ ươ

o Ti n hành k  thu t h i s cế ỹ ậ ồ ứ

o Báo cáo các tình hu ng s  c u và hành đ ng c n làmố ơ ứ ộ ầ

� K  thu t đ  qu n lý và chăm sóc ng i b  th ng trong các tr ng h pỹ ậ ể ả ườ ị ươ ườ ợ  
s  c u khác nhau, bao g m: ơ ứ ồ

o B  b nh c p tính và/ho c b  th ng ị ệ ấ ặ ị ươ

o B  th ng và ch y máuị ươ ả

o B  b ngị ỏ
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o Ch n th ng x ng, kh p và cấ ươ ươ ớ ơ

� Các nguyên nhân ng ng th  và khó th  ừ ở ở

� K  ho ch xác đ nh và ki m soát m i nguy hi m, tình tr ng b t t nh vàế ạ ị ể ố ể ạ ấ ỉ  
không có ph n  ng, thi u không khí th ; h  tr  hô h p và tu n hoàn:ả ứ ế ở ỗ ợ ấ ầ  
th  l ng, nâng lên và áp l c tr c ti p đ i v i ng i b  th ng trongả ỏ ự ự ế ố ớ ườ ị ươ  
tr ng h p ch y máuườ ợ ả

� Các bi u hi n và d u hi u cho th y nh ng nguyên nhân b t t nh phể ệ ấ ệ ấ ữ ấ ỉ ổ 
bi n nh t:ế ấ

o Ng  đ c, b  c n và b  đ tộ ộ ị ắ ị ố

o Bong gân và dãn dây ch ngằ

o Gãy x ng (đ n gi n và ph c t p)ươ ơ ả ứ ạ

o Tr t kh pậ ớ

o Ch n th ng đ u, c  và l ngấ ươ ầ ổ ư

o Ch y máu trong nghiêm tr ngả ọ

o Ch n th ng vùng b ng, x ng ch u và ng cấ ươ ụ ươ ậ ự

o S c vì ch n th ng n ngố ấ ươ ặ

o Đau th t ng c, nh i máu c  tim, suy timắ ự ồ ơ

o B ng và s c do b ngỏ ố ỏ

� Các bi n pháp an toàn c n thi t đ  phòng tránh tai n n, b nh t t, ch nệ ầ ế ể ạ ệ ậ ấ  
th ng và nhi m trùng trong đi u ki n    vùng sâu vùng xaươ ễ ề ệ ở

� K  thu t giao ti p trong vi c ti n hành s  c uỹ ậ ế ệ ế ơ ứ

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 v  ế ố ổ ầ ị ạ ố ả ủ ơ ị
năng l c này, có tính đ n s  khác bi t gi a các đ n v  và n i làm vi c khác ự ế ự ệ ữ ơ ị ơ ệ
nhau. 
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Đ n v  năng l c này đ  c p vi c th c hi n quy trình s  c u c  b n trongơ ị ự ề ậ ệ ự ệ ơ ứ ơ ả  
các doanh nghi p du l ch và c  s  l u trú du l ch, có th  bao g m các b  ph n:ệ ị ơ ở ư ị ể ồ ộ ậ  
l  tân, ph c v  bu ng, ph c v  nhà hàng, ch  bi n món ăn, đi u hành du l ch ễ ụ ụ ồ ụ ụ ế ế ề ị
và đ i lý l  hành, h ng d n du l ch hay thuy t minh viên du l ch, ph c v  ạ ữ ướ ẫ ị ế ị ụ ụ
trên tàu th y du l ch.ủ ị

1. Các m i nguy hi m v t lý có th  bao g m:ố ể ậ ể ồ

� Các m i nguy t i n i làm vi c, ví d  do máy móc, ph ng ti n v nố ạ ơ ệ ụ ươ ệ ậ  
chuy n, môi tr ngể ườ

� Các m i nguy hi m liên quan t i ki m soát ng i b  th ng, nh  b  c nố ể ớ ể ườ ị ươ ư ị ắ  
đ t, qu y r i, ng i b  th ng tr  nên d  d nố ấ ố ườ ị ươ ở ữ ằ

� Các ch t d ch c  thấ ị ơ ể

� R i ro b  th ng n ng h nủ ị ươ ặ ơ

2. Các d u hi u s ng còn và tình tr ng s c kh e c a ng i b  th ngấ ệ ố ạ ứ ỏ ủ ườ ị ươ  
c n đ c ki m soát:ầ ượ ể

� Ph n  ng, ch ng h n b t t nh hay còn t nh táoả ứ ẳ ạ ấ ỉ ỉ

� Đ ng th , ch ng h n ườ ở ẳ ạ có b  t c, hay có kh  năng b  t c khôngị ắ ả ị ắ

� Hô h p, ch ng h n th  đ u hay không đ u, có th  có v n đ  v  ph iấ ẳ ạ ở ề ề ể ấ ề ề ổ  
hay không

� Tu n hoàn, ch ng h n  ầ ẳ ạ ki mể   tra nh p tim, nh p tim kh e/y u hay r tị ị ỏ ế ấ  
nhanh

� Có ch n ấ th ngươ  c  ho c l ng khôngổ ặ ư

� S cố

� Dị  ngứ

� Ch y ả máu

3. X  lý s  c u có th  bao g m:ử ơ ứ ể ồ

� X  lý ch y ử ả máu ngoài và s cố
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� X  lý v t th ng nh  và ki m soát nhi m trùngử ế ươ ỏ ể ễ

� X  lý v t ử ế c nắ  đ c, đ t/nhi m đ c/d   ngộ ố ễ ộ ị ứ

� X  lý gãy ử x ngươ

� X  lý ch n th ng đ u và c t s ngử ấ ươ ầ ộ ố

� X  lý khó th , ử ở bao g m c  tr ng h p hen, suy nồ ả ườ ợ ễ

4. S  c u có th  bao g m:ơ ứ ể ồ

� K  thu t h i ỹ ậ ồ s cứ

� K  thu t hô h p nhân t o (CPR) ỹ ậ ấ ạ

� Chăm sóc v t th ng và tình tr ng ch y máuế ươ ạ ả

� Chăm sóc v t b ng/b ng n cế ỏ ỏ ướ

� Ki m soát nhi m trùngể ễ

� Băng bó/băng n pẹ

5. Tìm ki m h  tr  s  c u có th  bao g m:ế ỗ ợ ơ ứ ể ồ

� Nh  đ ng ờ ồ nghi p h  trệ ỗ ợ

� Nh  h  tr  t  s  c u viênờ ỗ ợ ừ ơ ứ

� Yêu c u s  h  tr  c a d ch v  c p c uầ ự ỗ ợ ủ ị ụ ấ ứ

� Yêu c u h  tr  y tầ ỗ ợ ế

� Tuân theo chính sách c a c  s  l u trú du l ch (giúp khách mua thu củ ơ ở ư ị ố  
hay đ a thu c cho khách)ư ố

6. Chi ti t có th  liên quan t i:ế ể ớ

� Tình tr ng ạ c a ng i b  th ngủ ườ ị ươ

� Đ a đi mị ể

� Các hình th c h  tr  ứ ỗ ợ
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� S  ng i b  th ngố ườ ị ươ

� S  h  tr  c n thi tự ỗ ợ ầ ế

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này khó có th  đ c đánh giá thông qua quan sát th c tơ ị ự ể ượ ự ế 
công vi c tr  khi có tr ng h p c p c u y t  mà h c viên tr c ti p tham giaệ ừ ườ ợ ấ ứ ế ọ ự ế  
x  lý t i n i làm vi c. Do đó, hình th c đánh giá t t nh t là thông qua môử ạ ơ ệ ứ ố ấ  
ph ng trong môi tr ng có ki m soát.ỏ ườ ể

Vi c đánh giá ph i đ m b o: ệ ả ả ả

� Ki n th c v  ế ứ ề các chính sách và quy trình liên quan t i vi c th c hi n sớ ệ ự ệ ơ 
c uứ

� Ki n th c v  các chính sách và quy trình liên quan t i hoàn thành báoế ứ ề ớ  
cáo s  c uơ ứ

� Ba s  vi c th  hi n kh  năng áp d ng các nguyên t c c  b n khi th cự ệ ể ệ ả ụ ắ ơ ả ự  
hi n s  c u trong tình hu ng mô ph ngệ ơ ứ ố ỏ

� Hai s  vi c th  hi n kh  năng th c hi n các quy trình c n thi t đự ệ ể ệ ả ự ệ ầ ế ể 
ki m soát tình hu ng nguy hi m đ n tính m ngể ố ể ế ạ

� M t l n thao tác hô h p nhân t o (CPR) và k  thu t h i s cộ ầ ấ ạ ỹ ậ ồ ứ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá thông qua tình hu ng mô ơ ị ự ể ượ ố
ph ng đ  ki m tra kinh nghi m  ng d ng năng l c:ỏ ể ể ệ ứ ụ ự

� Thao tác th c t  thông qua ho t đ ng mô ph ng, kèm theo các ph ngự ế ạ ộ ỏ ươ  
pháp đánh giá ki n th c n n t ngế ứ ề ả

� Ph m vi công vi c hay ph m vi trách nhi m c a  ng viênạ ệ ạ ệ ủ ứ

� Ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi t ể ấ ặ ể ế

� Bài t p đóng vai.ậ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  S  d ng ph ng ti n, công c  và công nghƠ Ị Ự ử ụ ươ ệ ụ ệ 
hành ngh  ph  bi nề ổ ế

MÃ S : CC01Ố

THÀNH PHẦN VÀ TIÊU CHÍ THỰC HIỆN

1. Tiếp cận và sử dụng các công cụ hành nghề phổ bi nế

1.1. Xác đ nh và ti p c n các công c  hành ngh  c n thi t đ  công vi cị ế ậ ụ ề ầ ế ể ệ  
đ t k t qu  theo chính sách và quy trình c a đ n vạ ế ả ủ ơ ị

1.2.  S  d ng  các  công  c  hành  ngh  m t  cách  hi u  qu ,  phù   h p  v iử ụ ụ ề ộ ệ ả ợ ớ  
chính sách và quy trình c a đ n vủ ơ ị

1.3. Thu th p và  duy trì  các công c  hành ngh  c n thi t  đ  h  tr  cácậ ụ ề ầ ế ể ỗ ợ  
ho t đ ng t i n i làm vi cạ ộ ạ ơ ệ

1.4. B o qu n các công c  hành ngh  theo quy trình c a đ n v  ả ả ụ ề ủ ơ ị

2. L aự  ch nọ  và s  ử dụng các công nghệ hành ngh  ề phổ biến

2.1. L a ch n công ngh  hành ngh  phù h p và/ho c các ph n m m  ngự ọ ệ ề ợ ặ ầ ề ứ  
d ng đ  đáp  ng yêu c u c a công vi cụ ể ứ ầ ủ ệ

2.2. S  d ng công ngh  theo h ng khuy n khích môi   tr ng làm vi cử ụ ệ ướ ế ườ ệ  
hi u qu  và an toànệ ả

3. Duy trì thi t b  và ế ị công nghệ
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3.1. Xác đ nh và thay th  các ph n thi t b  đã s  d ng theo h ng d n c aị ế ầ ế ị ử ụ ướ ẫ ủ  
nhà s n xu t và yêu c u c a đ n vả ấ ầ ủ ơ ị

3.2. Th c hi n và/ ho c s p x p vi c b o d ng th ng xuyên đ  đ mự ệ ặ ắ ế ệ ả ưỡ ườ ể ả  
b o thi t b  đ c duy trì ho t đ ng theo h ng d n c a nhà s n xu t vàả ế ị ượ ạ ộ ướ ẫ ủ ả ấ  
yêu c u c a đ n vầ ủ ơ ị

3.3. Xác đ nh l i h  h ng c a thi t b  và th c hi n các hành đ ng phù h pị ỗ ư ỏ ủ ế ị ự ệ ộ ợ  
theo h ng d n c a nhà s n xu t ho c tìm ki m s  tr  giúp c a chuyênướ ẫ ủ ả ấ ặ ế ự ợ ủ  
gia.

CÁC KỸ NĂNG QUAN TR NỌ G VÀ KIẾN THỨC THIẾT 
YẾU 

Kỹ năng quan trọng

� S  d ng các công c , thi t b  hành ngh  ph  bi n ử ụ ụ ế ị ề ổ ế

� S  d ng thi t b  công ngh , ch ng trình và  ng d ngử ụ ế ị ệ ươ ứ ụ

Ki nế  th cứ  thi tế  y uế

� Các ngu n thông tin và  t  v n v  các công c  và  công ngh  hànhồ ư ấ ề ụ ệ  
ngh  ph  bi n liên quan t i ngànhề ổ ế ớ

� Các l a ch n công ngh  hi n có  phù  h p v i  ngành, bao g m cự ọ ệ ệ ợ ớ ồ ả 
ph n c ng và ph n m m cũng nh  các đ c tính chung và kh  năngầ ứ ầ ề ư ặ ả  
c a chúngủ

� Quy trình thông th ng trong b o trì,  b o d ng thi t  b  do nhânườ ả ả ưỡ ế ị  
viên th c hi n, đ i chi u v i quy trình do chuyên viên b o trì th cự ệ ố ế ớ ả ự  
hi nệ

� Các y u t  quan tr ng đ  đ t đ c năng su t và hi u su t cao tế ố ọ ể ạ ượ ấ ệ ấ ừ 
các công c  và  công ngh  hành ngh  ph  bi n,  bao g m c  vi cụ ệ ề ổ ế ồ ả ệ  
theo dõi hi u qu , báo cáo h ng hóc và b o d ng th ng xuyênệ ả ỏ ả ưỡ ườ

ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN

1. Các công c  hành ngh :ụ ề
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• Thông tin, d  li uữ ệ

• Tài chính

• C  s  v t ch tơ ở ậ ấ

• Trang thi t bế ị

•  Đ  d  tr  và hàng cung c pồ ự ữ ấ

2. Thi tế  bị công nghệ hành ngh :ề

� Các thi t b  máy tínhế ị

� Máy  nh k  thu t sả ỹ ậ ố

� Công ngh  giám sát an ninhệ

� Các thi t b  công ngh  c m tayế ị ệ ầ

� La bàn

� H  th ng truy n thôngệ ố ề

� Máy in

� Đĩa l u d  li uư ữ ệ

� Th  d  li u USBẻ ữ ệ

�  c ng l u d  li u di đ ngỔ ứ ư ữ ệ ộ

3. Các ứng dụng ph nầ  mềm:

•   Các gói k  toánế

•   Các gói d  li uữ ệ

•   Các gói qu n lýả

•   Các trình duy t Internetệ

4. Công vi cệ  bảo trì đ nh ị k :ỳ
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•   Ch ng trình c p nh t di t vi rútươ ậ ậ ệ

•   Sao l u các t p tin tr c khi th c hi n b o d ng l nư ậ ướ ự ệ ả ưỡ ớ

•   Ki m tra và c p nh t các ch ng trìnhể ậ ậ ươ

5. Hỗ tr :ợ

•   H  tr  b o trì n i bỗ ợ ả ộ ộ

•   S  d ng các gói d ch v  h  trử ụ ị ụ ỗ ợ

•   Nhà th uầ

•   Nhà s n xu tả ấ

HƯỚNG DẪN ĐÁNH GIÁ

Đơn  vị  năng  lực này có  thể được  đánh  giá  thông  qua  thực  hiện  công 
vi c ệ tại nơi làm việc ho cặ  trong môi trư nờ g mô phỏng tương ứng, kèm theo 
đánh giá các kiến thức nền tảng. 

Các  phương  pháp  sau  có  thể  được  sử  dụng  kết  hợp  để  đánh  giá  sự 
thành thạo đơn vị năng lực:

� 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 đápỏ 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
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Cung c p d ch v  an toàn và an ninhƠ Ị Ự ấ ị ụ

MÃ S : CC02Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Giảm thi uể  rủi ro cho người và tài s nả  t iạ  n iơ  làm việc

1.1. Tuân theo các quy trình an toàn để giảm thi uể  rủi ro cho người và tài sản

1.2. Duy trì an ninh tại nơi làm vi cệ  tuân theo các quy trình sẵn có

1.3. Đảm b oả  an toàn và an ninh cho b nả   thân và những người khác trong 
khu vực làm vi cệ  của b nạ

1.4. Hành động theo cách gi m ả thi uể  rủi ro cho bản thân và những người khác

2. Hành động để xử lý rủi ro về an ninh và an toàn

2.1. Thực hiện hành đ ngộ  phù hợp khi xảy ra sự cố về an ninh và an toàn 
c a bủ ản thân và những người khác

2.2. Áp dụng biện pháp phù hợp để đảm b oả  cá nhân có thể làm vi cệ  an toàn 
với các khách hàng khó tính và hung hăng

2.3. Thực hiện hành đ ngộ   phù hợp khi xác định được  các  m iố   nguy hiểm 
cho mọi người

3. Cung cấp d cị h vụ an ninh cơ bản

3.1. V nậ  hành các thiết bị an ninh cơ bản trong đơn vị hoặc các n iơ  khác

3.2. Hộ tống, di chuy nể  và l uư  giữ các đồ vật có giá trị

4. Ghi chép và báo cáo các mối nguy hi mể  và sự cố

4.1. Báo cáo với người có thẩm quy nề  về các mối nguy hiểm ti mề   nẩ  t iạ  
n iơ  làm việc
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4.2. Báo cáo và ghi lại các sự cố theo quy trình định sẵn

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

Kỹ năng quan trọng

� Phân tích r i ro ủ

� Xác đ nh nguy c  ti m  n ị ơ ề ẩ

� V nậ  hành các thiết bị an ninh cơ bản

� X  lý tình hu ngử ố

Ki nế  th cứ  thi tế  y uế

� Lý do ph iả  đánh giá và báo cáo các rủi ro

� Các hành động cần làm đối với các loại rủi ro khác nhau

� Trách nhiệm cá nhân trong việc duy trì an toàn và an ninh cho bản 
thân và những người khác tại n iơ  làm vi cệ

� Trách nhiệm pháp lý của người  lao động và người sử dụng lao động 
trong việc bảo đảm sức khỏe và an toàn tại nơi làm vi cệ

� Vai trò của người  lao động trong việc duy trì sức khỏe, an toàn và an 
ninh t iạ  nơi làm việc

� Các quy trình cần tuân thủ trong các trường hợp khẩn cấp

� Những cách xác định biểu hiện hung hăng và hành đ ngộ   c nầ   làm để 
đảm bảo sự an toàn c aủ  bản thân

� Cách xác định và thông báo m iố  nguy hiểm

� Cách giảm thi uể  r iủ  ro tại n iơ  làm việc
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� Cách vận hành các thi tế  bị an ninh cơ b nả  trong đơn vị ho cặ  các nơi 
khác

� Quá trình h  ộ tống, di chuy nể  và lưu giữ các đồ vật có giá trị

� Các phương thức báo cáo theo quy định trong trường hợp tai n nạ  hay 
g p sặ ự cố

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

1. Các thiết bị an ninh cơ b n:ả

� Máy bộ đàm c mầ  tay

� Máy quay an ninh

� Hệ thống ki mể  soát chìa khóa

� H pộ  an ninh

� Đèn pin

2. Quy trình, quy định:

� Các quy trình do đơn vị quy định

� Quy định c aủ  pháp lu tậ  về sức kh eỏ  và an toàn lao động

� B oả  đảm an toàn cho khách hàng

� B oả  đảm b nả  thân tránh được những r iủ  ro không c nầ  thiết

� Mẫu báo cáo sự vi cệ

� Mẫu báo cáo ca trực

� Mẫu báo cáo chính thức về tai n nạ  hay chấn thương cá nhân

60



� Mẫu báo cáo thiết bị hư hỏng

� Báo cáo m iố  đe d aọ  đánh bom

� Báo cáo về khách đang l uư  trú

� Bảng phân công nhiệm vụ mới nh tấ

3. Mối nguy và sự cố:

� H aỏ  hoạn

� Đe dọa đánh bom

� Kẻ xâm nhập/m tấ  c pắ

� Thời tiết

� Ngộ độc thực phẩm

� Trượt,  vấp, ngã

� B ngỏ

� B  cị t b i dao và các thi t bắ ở ế ị

� Đồ n iộ  thất bị hỏng

� V tậ  cản, như cửa ra vào, l iố  đi và các buồng

� Các hóa ch tấ  ho cặ  dung dịch làm sạch

4. Các đồ vật có giá trị:

� Các đồ có giá trị của khách

� Các thiết bị có giá trị như máy tính và máy ảnh

� Tài sản cá nhân của nhân viên
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H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đơn  vị  năng  lực này có  thể được  đánh  giá  thông  qua  thực  hiện  công 
vi c ệ tại nơi làm việc ho cặ  trong môi trư nờ g mô phỏng tương ứng, kèm theo 
đánh giá các kiến thức nền tảng. 

Các phương pháp sau có thể được sử dụng kết hợp để đánh giá s  tự hành 
thạo đơn vị năng lực:

� Mô ph ngỏ  tình huống khẩn cấp

� Quan sát ứng viên thực hiện công vi cệ

� Mô ph ngỏ  tình huống

� Nghiên cứu tình huống

� Câu hỏi vấn đáp

� Kiểm tra viết

� Bài t pậ  ki uể  dự án

� Báo cáo khách quan do bên thứ ba thực hi nệ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Ti p nh n và x  lý phàn nànƠ Ị Ự ế ậ ử

MÃ S : CC03Ố

THÀNH PHẦN VÀ TIÊU CHÍ THỰC HIỆN 

1. Xác định và phân tích phàn nàn

1.1. Ti pế   nhận và ghi  l iạ   chính xác  lời phàn nàn c aủ  khách,  sử d ngụ  các kỹ 
năng lắng nghe chủ động và thông cảm với khách

1.2. Xác định  b nả   chất  chính  xác  trong phàn nàn của  khách  thông qua  các 
k  nỹ ăng giao tiếp phù hợp

1.3. Ghi sổ hoặc l uư  lại ý kiến phàn nàn theo đúng quy trình

2. Xử  lý các phàn nàn

2.1. Kh ngẳ  định với khách về vi cệ  phàn nàn của họ sẽ được xử lý nhanh 
nh tấ  có thể để giải quy tế  vấn đề

2.2. Xử lý phàn nàn theo chu nẩ  mực, chính sách và quy trình của đơn v  ị

2.3. Thu thập và xem xét các tài liệu liên quan tới phàn nàn của khách 

2.4. C pậ  nhật ghi chép về các ý kiến phàn nàn

3. Xác định hành động và giải quyết phàn nàn

3.1. Thỏa thuận và xác nh nậ  với khách hành đ ngộ  gi iả  quy tế  phàn nàn

3.2. Thể hiện cam kết với khách s  gẽ iải quy tế  phàn nàn

3.3. Thông báo với khách về k tế  quả xử lý phàn nàn
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4. Chuyển tiếp nh nữ g phàn nàn nghiêm tr nọ g đến các đầu mối 
giải quyết thích hợp

4.1. Xác định các phàn nàn c nầ  sự can thiệp của cấp quản lý, các nhân viên 
khác hay các đối tư nợ g bên ngoài

4.2. Chuy nể   lời phàn nàn đến đúng người  để  họ  tiếp  tục gi iả   quyết  theo 
đúng phạm vi trách nhi mệ  của cá nhân

4.3. Chuy nể   tiếp  t tấ   cả các  tài  liệu cần  thiết, bao gồm cả  các báo cáo 
đi uề   tra, cho người thích hợp

4.4. Chuy nể   lên c pấ   cao hơn những phàn nàn chưa được gi iả  quyết ở cấp 
phù hợp

CÁC KỸ NĂNG QUAN TR NỌ G VÀ KIẾN THỨC THIẾT 
YẾU 

Kỹ năng quan trọng

� Lắng  nghe 

� Giao tiếp 

� Đàm phán 

Kiến thức thiết yếu

� Các loại phàn nàn thường gặp

� Tầm quan trọng c aủ  giải quy tế  phàn nàn

� Quy trình chung trong xử lý m tộ  phàn nàn

� Các y uế  tố cần xem xét khi xử lý phàn nàn của khách hàng đến từ các 
môi trường văn hóa khác nhau
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� Cách sử dụng kỹ năng lắng nghe chủ động và thông cảm với khách 
khi ghi nh nậ  lời phàn nàn

� Cách ghi sổ hay cách lưu lời phàn nàn theo đúng quy trình

� Quá trình gi iả  quy tế  vấn đề cho khách và thông báo với khách về kết 
qu  gả iải quy tế  phàn nàn

� Quy trình chuy nể  ti pế  để giải quy tế  những phàn nàn nghiêm trọng

ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN 

1. Các loại phàn nàn:

� Phàn nàn b ngằ  văn b n,ả  thư

� Phàn nàn qua thư điện tử, qua phương ti nệ  truy nề  thông xã hội,…

� Phi uế  ph nả  hồi thông tin

� Phàn nàn qua lời nói trực tiếp ho cặ  qua điện tho iạ

2. Các chính sách và quy trình:

� Các quy trình xử lý phàn nàn

� Các m uẫ  báo cáo tiêu chu nẩ  c aủ  đơn vị

� Các bản mô tả công vi cệ

� Các chuẩn mực đ oạ  đức

� Các hệ th ngố  chất lượng, tiêu chuẩn và tài liệu hướng dẫn

� Các chính sách về bảo hi m ể trách nhi mệ  pháp lý

3. Nhân sự phù h pợ  để yêu cầu trợ giúp giải quy tế  phàn nàn:

� Người giám sát trực ti pế  tại đơn vị
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� Nhân viên chuyên về dịch vụ khách hàng

HƯỚNG DẪN ĐÁNH GIÁ

Đơn vị năng lực này có thể được đánh giá thông qua thực hiện công vi cệ  
tại nơi làm việc ho cặ  trong môi trư nờ g mô phỏng tương ứng, kèm theo đánh 
giá các kiến thức nền tảng. 

Các phương pháp sau có thể được sử dụng kết hợp để đánh giá s  tự hành 
thạo đơn vị năng lực:

� Mô ph ngỏ  tình huống

� Quan sát ứng viên thực hiện công vi cệ

� Câu hỏi vấn đáp

� Kiểm tra viết

� Gi iả  quy tế  vấn đề

� Bài t pậ  ki uể  dự án

� Báo cáo khách quan do bên thứ ba thực hi nệ

� Thu thập hồ sơ chứng cứ tại n iơ  làm việc

� Nghiên cứu tình huống
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Phát tri n m i quan h  khách hàngƠ Ị Ự ể ố ệ

MÃ S : CC04Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI N Ầ Ự Ệ

1. G p và chào khách ặ

1.1. Chào đón khách theo cách phù h pợ

1.2. Gi i thi u b n và nh ng ngớ ệ ạ ữ i khác v i kháchườ ớ

1.3. 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

2.1. Tr  l i câu h i m t cách rõ ràng và trung th c ả ờ ỏ ộ ự

2.2. 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

2.3. S n sàng gi i quy t k p th i yêu c u c a khách ẵ ả ế ị ờ ầ ủ

2.4. 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

2.5. Tìm ki m s  tr  giúp t  các ngu n khác n u không th  đáp  ng yêu c uế ự ợ ừ ồ ế ể ứ ầ  
ho c không tr  l i đ c câu h i c a khách ặ ả ờ ượ ỏ ủ

3. Tham gia cu c nói chuy n ng n v i khách ộ ệ ắ ớ

3.1. B t đ u câu chuy n b ng các ch  đ  phù h p ắ ầ ệ ằ ủ ề ợ

3.2. 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 mượ ình

3.3. Th  hi n s  quan tâm đ n nh ng gì khách đang nói ể ệ ự ế ữ

3.4. C t ngang cu c nói chuy n m t cách l ch s  ắ ộ ệ ộ ị ự

3.5. K t thúc cu c nói chuy n m t cách l ch s  ế ộ ệ ộ ị ự

4. X  lý thông tin sau khi giao ti p v i khách ử ế ớ
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4.1. Ghi chép thông tin đã trao đ i v i kháchổ ớ

4.2. Theo dõi và x  lý ti p các v n đ  liên quan ử ế ấ ề

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 tiếp 

� Lắng  nghe 

� Đ t câu h iặ ỏ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Các ph ng pháp giao ti pươ ế

� Cách s  d ng t  ng  trong giao ti pử ụ ừ ữ ế

� Các ph ng pháp s  d ng câu h i và x  lươ ử ụ ỏ ử ý câu h i khi giao ti pỏ ế

� Các ch  đ  nên và không nên dùng trong giao ti p v i khách ủ ề ế ớ

� Quy đ nh c a đ n v  v  giao ti p v i kháchị ủ ơ ị ề ế ớ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Phát tri n quan h  khách hàng có th  bao g m: ể ệ ể ồ

� Cung c p thông tin và tấ  v n ư ấ

� T  v n ư ấ

� Nêu g i ý ợ

� Đ t câu h i ặ ỏ

� Đ a ra đ nh h ngư ị ướ

� Đ a ra ch  d nư ỉ ẫ

� Đ a ra l i gi i thích ư ờ ả
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2. Phát tri n các hành vi và cách  ng x  phù h p bao g m: ể ứ ử ợ ồ

� Đ a ra ý ki n ư ế

� Đ ng ý và không đ ng ý m t cách l ch s  ồ ồ ộ ị ự

� Xin l i ỗ

� H a s  theo dõi yêu c u ứ ẽ ầ

� Cung c p thông tin th c t  ấ ự ế

� Cân nh c s  khác bi t văn hóa ắ ự ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đánh giá năng l c ph i bao g m: ự ả ồ

� Ít nh t ba l n chào đón khách theo cách phù h pấ ầ ợ

� Ít nh t ba l n tr  l i câu h i và yêu c u c a khách ấ ầ ả ờ ỏ ầ ủ

� Ít nh t ba trấ ng h p nói chuy n ng n và c i m  v i khách, bi u đ tườ ợ ệ ắ ở ở ớ ể ạ  
các hành vi và cách  ng x  phù h p ứ ử ợ

Các ph ng pháp đánh giá phù h p có th  bao g m:ươ ợ ể ồ

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

� Ti n hành các cu c ph ng v n ế ộ ỏ ấ

� Thông qua bài t p đóng vai ậ

� Ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi tể ấ ặ ể ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:   Áp d ng các nguyên t c du l ch có   tráchƠ Ị Ự ụ ắ ị  
nhi mệ

MÃ S : CC05Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI N Ầ Ự Ệ

1. Áp d ng các nguyên t c doanh nghi p xanh ụ ắ ệ

1.1. Góp ph n ti t ki m năng l ng ầ ế ệ ượ

1.2. Gi m thi u vi c in  n và s  d ng gi y ả ể ệ ấ ử ụ ấ

1.3. Tăng c ng tái s  d ng b t c  khi nào có th  ườ ử ụ ấ ứ ể

1.4.  Áp d ng các  quy  trình c a  đ n v  v   ti t  ki m đi n,  n c và  gi mụ ủ ơ ị ề ế ệ ệ ướ ả  
thi u/phân lo i/tách bi t rác th iể ạ ệ ả

1.5. S  d ng t i  u các ngu n t  nhiên ử ụ ố ư ồ ự

1.6. Tôn tr ng và b o t n các giá tr  văn hóa  xã h i đích th c ọ ả ồ ị ộ ự

1.7. Đ m b o l i ích kinh t  b n v ng và có th  đ t đ c cho các bên liênả ả ợ ế ề ữ ể ạ ượ  
quan 

2. Đóng góp cho các ho t đ ng du l ch có trách nhi m ạ ộ ị ệ

2.1.  ng h  các ho t đ ng du l ch có trách nhi m t i n i làm vi c Ủ ộ ạ ộ ị ệ ạ ơ ệ

2.2. Qu ng bá và tuyên truy n các ho t đ ng du l ch có trách nhi m đ n kháchả ề ạ ộ ị ệ ế  
hàng 

2.3. 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 m ệ

2.4. Xác đ nh và tìm ki m cị ế  h i có th  áp d ng các ho t đ ng du l ch có tráchơ ộ ể ụ ạ ộ 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

3.1. Hành đ ng đ  ti p nh n thông tin t  các t  ch c liên quan ộ ể ế ậ ừ ổ ứ
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3.2. L u tr  và chia s  thông tin m i ư ữ ẻ ớ

3.3. K t h p ki n th c m i vào các ho t đ ng hi n t i ế ợ ế ứ ớ ạ ộ ệ 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

� Thu th p thông tinậ

� T  v n và hư ấ ng d n th c hànhướ ẫ ự

� T  ch c và đi u hành ho t đ ng ổ ứ ề ạ ộ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Các ngu n thông tin v  du l ch có trách nhi m ồ ề ị ệ

� Cách t  ch c và s  d ng thông tin du l ch có trách nhi mổ ứ ử ụ ị ệ

� Các nguyên t c du l ch có trách nhi m trong th c ti nắ ị ệ ự ễ

� T m quan tr ng c a vi c áp d ng các nguyên t c văn phòng xanh ầ ọ ủ ệ ụ ắ

� Các nguyên t c và quy đ nh văn phòng xanh đ c áp d ng trong đ n vắ ị ượ ụ ơ ị

� Ph ng th c các nhà cung c p có th  th c hành du l ch có trách nhi m ươ ứ ấ ể ự ị ệ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

1. Các quy trình và quy đ nh c a đ n v  có th  bao g m: ị ủ ơ ị ể ồ

� S  d ng năng l ng tái t o ho c năng l ng m t tr i khi có th  ử ụ ượ ạ ặ ượ ặ ờ ể

� Gi m thi u khí th i nhà kính ả ể ả

� Gi m thi u s  d ng các tài nguyên không tái t o đ c ả ể ử ụ ạ ượ

� S  d ng hi u qu  hử ụ ệ ả n các ngu n tài nguyên, năng l ng và n c 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
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2. Chi n lế c bù đ p ho c gi m nh  tác đ ng môi tr ng bao g m: ượ ắ ặ ả ẹ ộ ườ ồ

� B o t n năng l ng ả ồ ượ

� Gi m s  d ng các ch t hóa h c ả ử ụ ấ ọ

� Gi m tiêu th  các v t li u ả ụ ậ ệ

� T  b  vi c s  d ng các v t li u đ c h i và nguy hi mừ ỏ ệ ử ụ ậ ệ ộ ạ ể

3. Ch  đ  và ý tủ ề ng v  du l ch có trách nhi m có th  bao g m:ưở ề ị ệ ể ồ

� B o v  thiên nhiên, gi i h n tác đ ng nguy hi m, xác đ nh th i gian hayả ệ ớ ạ ộ ể ị ờ  
đ a bàn t  ch cị ổ ứ

� Tái s  d ng các lo i khăn lau, ti t ki m n cử ụ ạ ế ệ ướ

� Thông tin cho khách v  s  khan hi m c a các tài nguyên v t ch t ề ự ế ủ ậ ấ

� Thông báo v  các ho t đ ng du l ch có trách nhi m cho các đ ng nghi pề ạ ộ ị ệ ồ ệ  
và nhà cung c p ấ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đánh giá vi c th c hi n ph i bao g m: ệ ự ệ ả ồ

� Ít nh t m t ho t đ ng du l ch có trách nhi m đ c th c hi n (và đ cấ ộ ạ ộ ị ệ ượ ự ệ ượ  
ghi l i v i ch ng c  t  li u ho c qua quan sát) trong c  s  l u trú duạ ớ ứ ứ ư ệ ặ ơ ở ư  
l ch ho c công ty du l ch/l  hànhị ặ ị ữ

� Ít nh t hai trấ ng h p thông báo v  ho t đ ng du l ch có trách nhi mườ ợ ề ạ ộ ị ệ  
cho khách, nhà cung c p ho c đ ng nghi p ấ ặ ồ ệ

� Ít nh t m t l n áp d ng quy trình c a đ n v  v  nguyên t c văn phòng ấ ộ ầ ụ ủ ơ ị ề ắ

Các ph ng pháp đánh giá phù h p có th  bao g m: ươ ợ ể ồ

� Quan sát h c viên th c hi n công vi cọ ự ệ ệ

� T p h p h  sậ ợ ồ  các ho t đ ng du l ch có trách nhi m nh  tài li u, t  r i,ơ ạ ộ ị ệ ư ệ ờ ơ  
bài bình lu n, hay nh ng tài li u khácậ ữ ệ

� Ph n h i c a nh ng ngả ồ ủ ữ i đườ ã tham gia ho t đ ng du l ch có trách nhi mạ ộ ị ệ
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� Thông qua bài t p đóng vaiậ

� Ki m tra v n đáp và ki m tra vi tể ấ ể ế

TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Phát tri n ki n th c ngành nghƠ Ị Ự ể ế ứ ề

MÃ S : CC06Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Tìm ki m ngu n thông tin hi n t i v  ngành và ngh   ế ồ ệ ạ ề ề

1.1. Ti p c n các ngu n thông tin v  ngành và ngh  ế ậ ồ ề ề có liên quan t i yêu c uớ ầ  
công vi cệ

1.2. Thu th p thông tin v  ngành và ngh  ậ ề ề có liên quan  đ  h  tr  th c hi nể ỗ ợ ự ệ  
công vi c m t cách hi u quệ ộ ệ ả

2. S  d ng hi u qu  thông tin v  ngành và ngh   ử ụ ệ ả ề ề

2.1. Cung c p thông tin theo yêu c u c a khách ấ ầ ủ

2.2. Chia s  và ph  bi n thông tin v i các đ ng nghi p  ẻ ổ ế ớ ồ ệ

2.3. Áp d ng thông tin v  ngành và ngh  trong ho t đ ng th ng nh t t iụ ề ề ạ ộ ườ ậ ạ  
doanh nghi p du l chệ ị

2.4. C p nh t th ng xuyên thông tin v  ngành ngh  đ  t o n n t ng ki nậ ậ ườ ề ề ể ạ ề ả ế  
th c cá nhânứ

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

� Thu th p thông tinậ

� X  lý thông tinử

� S  d ng thông tin ử ụ

73



Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Các ngu n thông tin đáng tin c y trên internet và các ngu n khácồ ậ ồ

� Các phân ngành khác nhau trong ngành, vai trò, ch c năng cũng nh  m iứ ư ố  
quan h  gi a các phân ngànhệ ữ

� Ý nghĩa c a ch t lủ ấ ng d ch v  và vi c th ng xuyên nâng cao ch tượ ị ụ ệ ườ ấ  
l ng trong ngành du l ch cũng nh  vai trượ ị ư ò  c a t ng nhân viên trongủ ừ  
vi c duy trì ch t lệ ấ ng d ch vượ ị ụ

� Các văn b n pháp lý c  b n, các quy đ nh hay h ng d n áp d ng choả ơ ả ị ướ ẫ ụ  
ngành 

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Thông tin có th  liên quan đ n:ể ế

� M i quan h  gi a ngành v i các ngành khácố ệ ữ ớ

� M i quan h  gi a ngh  v i các ngh  khác trong ngànhố ệ ữ ề ớ ề

� Các v n đ  và yêu c u v  tính trách nhi m và b n v ng đ i v i ngànhấ ề ầ ề ệ ề ữ ố ớ  
và nghề

� Đ o đ c ngh  nghi p c n có ạ ứ ề ệ ầ

� Mong đ i c a nhân viên v  ngành và nghợ ủ ề ề

2. Ngu n thông tin có th  bao g m:ồ ể ồ

� Internet (ki m tra đ  tin c y)ể ộ ậ

� Ph ng ti n truy n thôngươ ệ ề

� Hi p h i ngành nghệ ộ ề

� T p chí chuyên ngànhạ

� Các d ch v  thông tinị ụ

� Kinh nghi m và quan sát c a cá nhânệ ủ
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� Đ ng nghi p, giám sát viên, tr ng b  ph n và cán b  qu n lýồ ệ ưở ộ ậ ộ ả

� Các m i liên h  trong ngành, tố ệ  v n viên, c  v nư ấ ố ấ

� Các ngu n khácồ

3. Các v n đ  pháp lý tác đ ng t i ngành ngh  bao g m:ấ ề ộ ớ ề ồ

� B o v  ngả ệ i tiêu dùngườ

� Trách nhi m chăm sóc khách hàngệ

� C  h i làm vi c bơ ộ ệ ình đ ngẳ

� Ch ng phân bi t đ i xố ệ ố ử

� Các m i quan h  t i nố ệ ạ i làm vi cơ ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đây là đ n v  năng l c c t lõi làm n n t ng đ  th c hi n hi u qu  t t cơ ị ự ố ề ả ể ự ệ ệ ả ấ ả 
các đ n v  năng l c khác. Vi c đánh giá đ n v  năng l c này có th  bao g m: ơ ị ự ệ ơ ị ự ể ồ

� B ng ch ng v  kh  năng tìm ki m các thông tin khác nhau t  ít nh t haiằ ứ ề ả ế ừ ấ  
ngu nồ

� B ng ch ng v  kh  năng tìm ki m ít nh t ba lo i thông tin khác nhauằ ứ ề ả ế ấ ạ  
liên quan đ n th c hi n công vi cế ự ệ ệ

� B ng ch ng v  vi c thu th p và ph  bi n ba lo i thông tin theo yêu c uằ ứ ề ệ ậ ổ ế ạ ầ  
c a khách hàngủ

� Hai ví d  v  th c hi n các ho t đ ng liên quan đ n công vi c theo quyụ ề ự ệ ạ ộ ế ệ  
đ nh c a đ n v  và theo tiêu chu n v  đ o đ cị ủ ơ ị ẩ ề ạ ứ

� Hai ví d  v   ng d ng ki n th c và thông tin c a ngành vào ho t đ ngụ ề ứ ụ ế ứ ủ ạ ộ  
kinh doanh hàng ngày trong ngành du l ch và cị  s  l u trú du l chơ ở ư ị

Đ   ng viên đ t đ c tiêu chu n theo yêu c u c n thu th p b ng ch ngể ứ ạ ượ ẩ ầ ầ ậ ằ ứ  
công vi c thông qua quan sát, tài li u công tác hay đ t câu h i:ệ ệ ặ ỏ

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

� Ki m tra v n đáp và ki m tra vi t ể ấ ể ế

75



� Báo cáo khách quan do giám sát viên th c hi nự ệ

� Bài t p đóng vaiậ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  X  lý các giao d ch tài chínhƠ Ị Ự ử ị

MÃ S : CC07Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. X  lý hóa đ n và thanh toán ử ơ

1.1. Nh n và ki m tra các kho n thanh toán t  khách hàng và tr  l i ti n th a,ậ ể ả ừ ả ạ ề ừ  
n u cóế

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

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

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

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

2. Đ i chi u các kho n thuố ế ả

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

2.2. 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

2.3. 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

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

2.5. Th c hi n vi c cân đ i chính xác gi a t ng s  ti n theo ghi chép trên máyự ệ ệ ố ữ ổ ố ề  
tính hay ch ng t  vào cu i ca và t ng s  ti n thanh toán th c t  đã thu đ cứ ừ ố ổ ố ề ự ế ượ

2.6. 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
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2.7. 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 UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

� Tính toán

� Ghi chép s  li u theo m u bi u ố ệ ẫ ể

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 đ n thanh toánầ ề ế

� Vai trò và ý nghĩa c a quy trình đ i chi u và cân đ i theo nghĩa r ng c aủ ố ế ố ộ ủ  
qu n tr  tài chính 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  cả ế  b n liên quan đ n hàng hóa/d ch v  và bán hàngơ ả ế ị ụ

� Cách th c th c hi n các giao d ch khác nhau trong nh ng tình hu ng vàứ ự ệ ị ữ ố  
b i c nh khác nhauố ả

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các giao d ch có th  bao g m: ị ể ồ

� Ti n m tề ặ

� Th  tín d ngẻ ụ

� Séc

� Thanh toán đi n t  tr c ti p không s  d ng ti n m t t i các đi m bánệ ử ự ế ử ụ ề ặ ạ ể  
hàng EFTPOS (Electronic Funds Transfer at Point of Sale) 
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� 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. Ph ng th c th c hi n cân đ i có th  đ c th c hi n b ng: ươ ứ ự ệ ố ể ượ ự ệ ằ

� Ph ng pháp th  côngươ ủ

� Đi n tệ ử

3. Quy trình liên quan đ n: ế

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

� Qu n lý ti n m t d  phòng, ch ng h n nhả ề ặ ự ẳ ạ  th i đi m gi m l ngư ờ ể ả ượ  
ti n gi  trong két ề ữ

� Duy trì l ng ti n trong ngăn kéo   m c th pượ ề ở ứ ấ

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

� X  lý các khi u n i c a khách hàng khi tr  l i ti n cho khách khôngử ế ạ ủ ả ạ ề  
đủ

� Chuy n s  ti n thu đ c đ n ngân hàng ể ố ề ượ ế

� Quy trình x  lý trong trử ng h p b  t c ngh n ườ ợ ị ắ ẽ

� Ki m soát các tài kho n h n m c tín d ng t i ch  và ki m soát cácể ả ạ ứ ụ ạ ỗ ể  
h n m c đ c quy đ nh ạ ứ ượ ị

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ
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Đánh giá th c hi n công vi c bao g m:ự ệ ệ ồ

� Ít nh t hai l n x  lý hóa đ n ấ ầ ử ơ

� Ít nh t m t l n th c hi n quy trình cân đ i thanh toánấ ộ ầ ự ệ ố

� Ít nh t m t l n th c hi n quy trình x  lý thu ti n t  bán hàngấ ộ ầ ự ệ ử ề ừ

Ph ng pháp đánh giá thích h p có th  bao g m: ươ ợ ể ồ

� Tr c ti p quan sát h c viên trong quá trình giao d ch tài chính và cânự ế ọ ị  
đ i các kho n thanh toánố ả

� Rà soát l i các tài li u đ i chi u do h c viên th c hi n ạ ệ ố ế ọ ự ệ

� Ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi t đ  đánh giá ki n th c v  các quyể ấ ặ ể ế ể ế ứ ề  
trình giao d ch ti n m t ho c không dùng ti n m t ị ề ặ ặ ề ặ

� Xem l i các h  sạ ồ  ch ng c  và báo cáo c a các b  ph n khác trongơ ứ ứ ủ ộ ậ  
đ n v  v  công vi c do h c viên th c hi n ơ ị ề ệ ọ ự ệ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Hu n luy n nhân viên t i chƠ Ị Ự ấ ệ ạ ỗ

MÃ S : CC08Ố

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

1.1. Làm vi c v i nhân viên đ  nh n di n các nhu c u hu n luy nệ ớ ể ậ ệ ầ ấ ệ

1.2. Đ m b o các yêu c u hu n luy n  ả ả ầ ấ ệ phù  h p v i m c tiêu c a doanhợ ớ ụ ủ  
nghi pệ

1.3. Cùng v i nhân viên xác đ nh m c ớ ị ụ tiêu và mong đ i t  khóa hu n luy nợ ừ ấ ệ

1.4. Cùng v i nhân viên xác đ nh ph ng pháp hu n luy n s  đ c s  d ngớ ị ươ ấ ệ ẽ ượ ử ụ

1.5. Cùng v i nhân viên xác đ nh và cách th c v t qua nh ng tr  ng i cóớ ị ứ ượ ữ ở ạ  
th   nh h ng đ n quá trình hu n luy n ể ả ưở ế ấ ệ

2. Chu n b  và th c hi n các bu i hu n luy n ẩ ị ự ệ ổ ấ ệ

2.1. Chu n b  các đi u ki n c n thi t ẩ ị ề ệ ầ ế cho vi c t  ch c các bu i hu n luy nệ ổ ứ ổ ấ ệ

2.2. Th c hi n các bu i hu n luy n v  chuyên môn, th c hành đ  giúp nhânự ệ ổ ấ ệ ề ự ể  
viên phát tri n các k  năng và hành vi m i ho c hoàn thi n các k  năngể ỹ ớ ặ ệ ỹ  
và hành vi hi n t iệ ạ

2.3. X  lý các tình hu ng phát sinh t i các khóa hu n luy n.ử ố ạ ấ ệ

3. Giám sát quá trình hoàn thi n c a nhân viên sau các khóa hu n luy nệ ủ ấ ệ

3.1. Giám sát s  ti n b  c a ự ế ộ ủ nhân viên m t cách có h  th ngộ ệ ố

3.2. 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 tườ ệ ả ẩ ộ ự ủ ọ ằ ạ  
đ c tiêu chu n th c hi n công vi cượ ẩ ự ệ ệ

3.3. Th ng nh t v i nhân viên khi h  đã đ t đ c tiêu chu n th c hi n côngố ấ ớ ọ ạ ượ ẩ ự ệ  
vi c, ho c khi h  không c n hu n luy n thêmệ ặ ọ ầ ấ ệ
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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 và giám sát hi u qu  vi c t  ch c và th c hi n các khóaậ ế ạ ệ ả ệ ổ ứ ự ệ  
hu n luy nấ ệ

� Xây d ng tài li u hu n luy n theo k  ho ch và nhu c u đào t o c aự ệ ấ ệ ế ạ ầ ạ ủ  
nhân viên 

� S  d ng hi u qu  ngôn ng  nói, ngôn ng  c  ch , bi u c m trong giaoử ụ ệ ả ữ ữ ử ỉ ể ả  
ti p và thuy t trìnhế ế

� Xây d ng các bài t p liên k t ho t đ ng c a các thành viên trong nhómự ậ ế ạ ộ ủ

� X  lý hi u qu  các tình hu ng trong đào t o nhân viên t i chử ệ ả ố ạ ạ ỗ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Ph ng pháp hu n luy n tích ươ ấ ệ c cự  

� Chuyên môn liên quan đ nế  n i dung hu n luy nộ ấ ệ

� Tâm lý h c ọ viên

� Các qui đ nh và qui trình hu n luy n nhân viên c a doanh nghi p.ị ấ ệ ủ ệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� B  tài li u hu n luy n bao g m bài gi ng, tài li u h ng d n đào t oộ ệ ấ ệ ồ ả ệ ướ ẫ ạ  
viên, slide trình chi u, tài li u phát trên l p… ế ệ ớ

� Các qui đ nh, qui trình liên quan đ n hu n luy n nhân viên c a doanhị ế ấ ệ ủ  
nghi pệ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế
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� Đ a đi m hu n luy n v i các trang thi t b  c n thi tị ể ấ ệ ớ ế ị ầ ế

� Các thi t b , v t d ng và văn phòng ph m ph c v  cho khóa hu n luy nế ị ậ ụ ẩ ụ ụ ấ ệ

� Trang thi t b  và v t d ng dùng cho các ho t đ ng trên l pế ị ậ ụ ạ ộ ớ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Quan sát, đánh giá đào t o viên t i khóa hu n luy nạ ạ ấ ệ

� S  d ng b ng đánh giá đào t o viênử ụ ả ạ

� Đánh giá qua quá trình giám sát k t qu  công vi c c a h c viên sau khóaế ả ệ ủ ọ  
hu n luy nấ ệ

� Ph n h i c a khách hàng v  ch t l ng các nhân viên đã qua khóa đàoả ồ ủ ề ấ ượ  
t o.ạ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Th c hi n bài đào t o nhómƠ Ị Ự ự ệ ạ

MÃ S : CC09Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh các yêu c u đào t o nhómị ầ ạ

1.1. Xác đ nh năng l c ho t đ ng nhóm hi n t i c a h c viên/nhân viên  ị ự ạ ộ ệ ạ ủ ọ

1.2. Xác đ nh năng l c c n có v  ho t đ ng nhóm đ i v i h c viên/nhânị ự ầ ề ạ ộ ố ớ ọ  
viên

1.3. 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

2. Chu n b  cho khóa đào t o   ẩ ị ạ

2.1. L p k  ho ch yêu c u đào t oậ ế ạ ầ ạ

2.2. Xây d ng n i dung đào t o nhómự ộ ạ

2.3. Xây d ng các tài li u và h c li u ph c v  đào t o nhóm (đ c bi t là cácự ệ ọ ệ ụ ụ ạ ặ ệ  
ho t đ ng nhóm trên l p)ạ ộ ớ

2.4. Chu n b  đi u ki n v t ch t cho vi c t  ch c khóa đào t o nhómẩ ị ề ệ ậ ấ ệ ổ ứ ạ

3. Tri n khai khóa đào t oể ạ

3.1. Gi i thi u các quy đ nh, ho t đ ng đào t o và ki m tra đánh giáớ ệ ị ạ ộ ạ ể

3.2. Ti n hành ho t đ ng đào t o, đ c bi t là đào t o th c hànhế ạ ộ ạ ặ ệ ạ ự

3.3. Nh n xét ph n h i trong 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

4.1. Hoàn thành vi c đánh giá cu i khóa đ i v i h c viên/nhân viênệ ố ố ớ ọ

4.2. Đánh giá thông qua giám sát k t qu  và ch t l ng công vi c c a h cế ả ấ ượ ệ ủ ọ  
viên sau khóa đào t oạ
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4.3. Thu th p ý ki n ph n h i đ  rút kinh nghi m cho các khóa đào t o ti pậ ế ả ồ ể ệ ạ ế  
theo.

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 tài li u đào t o nhóm theo nguyên t c g n k t các thành viênự ệ ạ ắ ắ ế  
trong ho t đ ng chung c a nhómạ ộ ủ

� S  d ng ngôn ng  nói, ngôn ng  c  ch , bi u c m trong giao ti p vàử ụ ữ ữ ử ỉ ể ả ế  
thuy t trìnhế

� H ng d n làm vi c nhóm và t  ch c các ho t đ ng nhóm trên l pướ ẫ ệ ổ ứ ạ ộ ớ

� X  lý tình hu ng hi u qu  trong đào t oử ố ệ ả ạ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Thông tin v  nhu c u đào t o c a nhân viênề ầ ạ ủ

� Lo i hình đào t o áp d ng cho khóa đào t o ạ ạ ụ ạ

� Ph ng pháp đào t o tích c cươ ạ ự

� Chuyên môn liên quan đ n n i dung đào t oế ộ ạ

� Tâm lý h c viên tham gia khóa đào t oọ ạ

� Các qui đ nh và qui trình hu n luy n nhân viên c a doanh nghi pị ấ ệ ủ ệ

� Các bài t p, ho t đ ng nhóm d  ki n tri n khai trên l pậ ạ ộ ự ế ể ớ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� B  tài li u đào t o bao gôm bài gi ng, slide trình chi u, tài li u h ngộ ệ ạ ả ế ệ ướ  
d n đào t o viên, tài li u phát trên l p…ẫ ạ ệ ớ

� Các  qui  đ nh,  qui   trình  liên quan đ n  ị ế ho tạ   đ ng đào  t o  c a  doanhộ ạ ủ  
nghi pệ
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2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Đ a đi m đào t o v i các trang thi t b  c n thi tị ể ạ ớ ế ị ầ ế

� Các thi t b , v t d ng và văn phòng ế ị ậ ụ ph mẩ  ph c v  cho khóa đào t oụ ụ ạ

� Các trang thi t b  và v t d ng cho vi c th c hi n các bài t p, ho t đ ngế ị ậ ụ ệ ự ệ ậ ạ ộ  
nhóm trên l pớ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Quan sát, đánh giá đào t o viên ạ t iạ  khóa hu n luy nấ ệ

� Phi u đánh giá đào t o viênế ạ

� Đánh giá qua quá trình giám sát k t qu  công vi c c a h c viên sau khóaế ả ệ ủ ọ  
hu n luy nấ ệ

� Ph n h i c a khách hàng v  các nhân viên đã tham gia các khóa đào t o.ả ồ ủ ề ạ
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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 nhómệ ủ

MÃ S : CC10Ố

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

1.1. Xác nh n v i ng i qu n lý v  công vi c mà ậ ớ ườ ả ề ệ nhóm c n làm và đ  nghầ ề ị 
làm rõ nh ng đi m và v n đ  n i b t.ữ ể ấ ề ổ ậ

1.2. L p k  ho ch v  cách th c nhóm th c hi n công vi c, xác đ nh các v nậ ế ạ ề ứ ự ệ ệ ị ấ  
đ   u tiên hay các ho t đ ng quan tr ng.ề ư ạ ộ ọ

1.3. Xác đ nh các ngu n l c cho vi c th c hi n k  ho ch và công vi c c aị ồ ự ệ ư ệ ế ạ ệ ủ  
nhóm.

2. Phân công công vi c cho các thành viên c a nhóm ệ ủ

2.1. Gi i thi u tóm t t v i các thành viên ớ ệ ắ ớ c aủ  nhóm v  công vi c, tiêu chu nề ệ ẩ  
và m c đ  th c hi n đ c mong đ iứ ộ ự ệ ượ ợ

2.2. Phân công công vi c cho các thành  ệ viên c a nhóm có tính đ n các kủ ế ỹ 
năng, ki n th c và s  hi u bi t, kinh nghi m và kh i l ng công vi cế ứ ự ể ế ệ ố ượ ệ  
c a h  cũng nh  c  h i phát tri nủ ọ ư ơ ộ ể

2.3. Khuy n khích các thành viên ế c aủ  nhóm đ t câu h i, đ a ra g i ý và tìmặ ỏ ư ợ  
cách làm rõ h n các công vi c mà h  đ c phân công.ơ 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 

3.1. Ki m tra ti n đ  và ch t l ng công vi c c a các thành viên trong nhómể ế ộ ấ ượ ệ ủ  
d a trên tiêu chu n ho c c p đ  th c hi n đ c mong đ iự ẩ ặ ấ ộ ự ệ ượ ợ

3.2. Cung c p thông tin ph n h i k p th i và mang tính xây d ngấ ả ồ ị ờ ự

3.3. 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  vi c không l ng tr c.ự ệ ườ ướ
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3.4. Giám sát mâu thu n trong ẫ nhóm, xác đ nh nguyên nhân x y ra và x  lýị ả ử  
m t cách nhanh chóng và hi u qu .ộ 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

4.1. Xác đ nh các công vi c kém hi u qu ,  th o lu n v i  các thành viênị ệ ệ ả ả ậ ớ  
trong nhóm v  nguyên nhân và th ng nh t gi i ề ố ấ ả pháp c i thi n hi u quả ệ ệ ả 
th c hi nự ệ

4.2. Ghi nh n vi c hoàn thành xu t s c ậ ệ ấ ắ nh ngữ  ph n vi c c  b n ho c cácầ ệ ơ ả ặ  
ho t đ ng đã  đ c th c hi n b i t ng thành viên trong nhóm và  cạ ộ ượ ự ệ ở ừ ả 
nhóm, thông báo cho ng i qu n lý c a b nườ ả ủ ạ

4.3. 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 ệ đánh giá chính th c v  quá trình th cứ ề ự  
hi nệ

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

� Thu hút các thành viên trong nhóm vào quá trình  l p k  ho ch công vi cậ ế ạ ệ  
nhóm

� Khuy n khích tính ch  đ ng và t  giác trong phân công công vi c nhómế ủ ộ ự ệ

� Áp d ng các bi n pháp khác nhau trong giám sát công viêc, ch t l ngụ ệ ấ ượ  
và h  tr  ho t đ ng nhómỗ ợ ạ ộ

� X  lý hi u qu  các tình hu ng trong ho t đ ng nhóm trên nguyên t cử ệ ả ố ạ ộ ắ  
ch  đ ng ngăn ng a và gi i quy t d t đi m các tình hu ng phát sinhủ ộ ừ ả ế ứ ể ố

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Công vi c và các tiêu chu n ch t l ng c ng vi c nhómệ ẩ ấ ượ ộ ệ

� Qui đ nh, qui trình l p k  ị ậ ế ho chạ  công vi c nhómệ

� Thông tin v  nhân viên và tâm lý nhân ề viên trong nhóm

� Ph ng pháp phân công, giám sát và đánh giá công vi c nhómươ ệ
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� Ch  d n v  t  ch c ho t đ ng nhóm.ỉ ẫ ề ổ ứ ạ ộ

� Thông tin v  các lo i v n đ  và các s  v  không l ng tr c đ c cóề ạ ấ ề ự ụ ườ ướ ượ  
th  x y ra và cách th c h  tr  các thành viên gi i quy t chúng.ể ả ứ ỗ ợ ả ế

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� Qui đinh, qui trình c a doanh nghi p liên quan đ n công vi c nhómủ ệ ế ệ

� B  tiêu chu n công vi c và tiêu chí đánh giá ch t l ng công vi c nhómộ ẩ ệ ấ ượ ệ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Các trang, thi t b  tr  giúp cho vi c giám sát, đánh giá ch t l ng côngế ị ợ ệ ấ ượ  
vi c nhómệ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Quan sát, đánh giá t i hi n tr ng các h at đ ng nhómạ ệ ườ ọ ộ

� Đánh giá qua k t qu  th c hi n ti n đ  công vi c nhómế ả ự ệ ế ộ ệ

� Báo cáo k t qu  các ho t đ ng nhóm đã t  ch c.ế ả ạ ộ ổ ứ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  L p k  ho ch, t  ch c và qu n lý cu c h pƠ Ị Ự ậ ế ạ ổ ứ ả ộ ọ

MÃ S : CC11Ố

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

1.1. Xác đ nh m c đích và các ị ụ m cụ  tiêu c a cu c h pủ ộ ọ

1.2. Xác đ nh cách ch  trì và thành ph n ị ủ ầ tham gia cu c h pộ ọ

1.3. 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, vaiắ ế ầ ọ ủ ộ ọ  
trò 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

1.4. Xác đ nh th i gian b t đ u và k t thúc cu c h p, phân b  th i gian thíchị ờ ắ ầ ế ộ ọ ổ ờ  
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

2.1. Thông báo m c đích c a cu c h p ngay khi m  đ u và đ m b o t t cụ ủ ộ ọ ở ầ ả ả ấ ả 
nh ng ng i tham d  đ u hi u rõ lý do và nh ng mong đ i mà cu cữ ườ ự ề ể ữ ợ ộ  
h p đ t ra đ i v i h .ọ ặ ố ớ ọ

2.2. 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

2.3. 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  ự ơ ở quan đi m c a h ,ể ủ ọ  
đ ng th i ti p nh n và ti p t c khuy n khích nh ng ng i tham dồ ờ ế ậ ế ụ ế ữ ườ ự 
khác đóng góp ý ki nế

2.4. 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, trongữ ộ ầ ế ấ ị ươ ế ầ  
khi v n đ m b o đáp  ng đ c m c tiêu chính và nh ng ng i tham dẫ ả ả ứ ượ ụ ữ ườ ự 
n m đ c nh ng thay đ i c a ch ng trình so v i ban đ uắ ượ ữ ổ ủ ươ ớ ầ
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2.5. 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 ngệ ế ỗ ộ ươ  
trình

2.6. 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 ủ ề ặ ề ả chi uế

2.7. X  lý tình hu ng phát sinh trong cu c ử ố ộ h pọ

3. Tri n khai sau cu c h p ể ộ ọ

3.1. Đ m b o ghi chép chính xác các quy t đ nh và n i dung công vi c đ cả ả ế ị ộ ệ ượ  
giao đ  thông báo k p th i cho nh ng ng i liên quanể ị ờ ữ ườ

3.2. 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

3.3. Xác đ nh cách th c ti n hành các ị ứ ế cu cộ  h p ti p theo.ọ 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

� L p k  ho ch và t  ch c cu c h p theo yêu c u và qui đ nh c a doanhậ ế ạ ổ ứ ộ ọ ầ ị ủ  
nghi pệ

� Qu n lý hi u qu  th i gian, n i dung cu c h p đ  đ m b o cu c h pả ệ ả ờ ộ ộ ọ ể ả ả ộ ọ  
đ t ch t l ng và yêu c uạ ấ ượ ầ

� S  d ng k  năng nói và thuy t trình hi u qu  trong đi u khi n cu cử ụ ỹ ế ệ ả ề ể ộ  
h pọ

� L ng tr c các tình hu ng và d  ki n các gi i pháp x  lý tình hu ngườ ướ ố ự ế ả ử ố  
có th  phát sinh trong quá trình t  ch c cu c h pể ổ ứ ộ ọ

� Đ a ra nh ng g i ý và đ nh h ng đ  cu c h p phân tích, th o lu nư ữ ợ ị ướ ể ộ ọ ả ậ  
nh ng v n đ  c t lõi; ghi chép đ y đ  và t ng h p v n đ  đã th o lu nữ ấ ề ố ầ ủ ổ ợ ấ ề ả ậ  
và đã có k t lu n trong cu c h p vào biên b n cu c h p.ế ậ ộ ọ ả ộ ọ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Các lo i cu c h p c a doanh nghi pạ ộ ọ ủ ệ
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� Các qui đ nh, qui trình c a doanh nghi p trong vi c t  ch c các cu cị ủ ệ ệ ổ ứ ộ  
h pọ

� Các đ nh d ng biên b n cu c h pị ạ ả ộ ọ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay h ng d n c a đ n v  v  các qui đinh, qui trình t  ch c cu cổ ướ ẫ ủ ơ ị ề ổ ứ ộ  
h pọ

� Đ nh d ng các biên b n cu c h pị ạ ả ộ ọ

� Các tài li u liên quan đ n n i dung cu c h p.ệ ế ộ ộ ọ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Phòng hop và các trang thi t b  ph c v  cho vi c t  ch c cu c h pế ị ụ ụ ệ ổ ứ ộ ọ

� Các trang thi t b , văn phòng ph m ph c v  cho in  n, nhân b n tài lieuế ị ẩ ụ ụ ấ ả  
ph c v  cho cu c h p.ụ ụ ộ ọ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Quan sát, đánh giá t i các cu c h pạ ộ ọ

� Đánh giá qua ch t l ng biên b n cu c h pấ ượ ả ộ ọ

� Đánh giá qua k t qu  tri n khai các ho t đ ng sau cu c h p.ế ả ể ạ ộ ộ ọ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự   Xác đ nh nhu c u phát tri n c a nhân viênị ầ ể ủ

MÃ S : CC12Ố

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

1.1.  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

1.2. Khuy n khích t ng nhân viên thu nh n s  ph n h i v  k t qu  th c hi nế ừ ậ ự ả ồ ề ế ả ự ệ  
công vi c c a h  t  nh ng ng i có kh  năng đ a ra thông tin ph n h i kháchệ ủ ọ ừ ữ ườ ả ư ả ồ  
quan, c  th  và có giá trụ ể ị

1.3. T o c  h i cho t ng nhân viên t  đánh giá chính xác c p đ  ki n th c, kạ ơ ộ ừ ự ấ ộ ế ứ ỹ 
năng và năng l c hi n t i cũng nh  ti m năng c a hự ệ ạ ư ề ủ ọ

1.4.  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

1.5. 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

2.1. H  tr  t ng nhân viên xác đ nh nhu c u theo th  t   u tiên và xác đ nh rõỗ ợ ừ ị ầ ứ ự ư ị  
các m c tiêu đào t oụ ạ

2.2. 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

2.3. Tìm ki m s  h  tr  và t  v n c a chuyên gia đào t o và phát tri n nhânế ự ỗ ợ ư ấ ủ ạ ể  
l c khi c nự ầ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế
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K  năng quan tr ngỹ ọ

� Đánh giá chính xác c p đ  v  ki n th c, k  năng và năng l c c a nhânấ ộ ề ế ứ ỹ ự ủ  
viên

� Xác đ nh các ki n th c, k  năng, năng l c c n đ c b  sungị ế ứ ỹ ự ầ ượ ổ

� Xác đ nh nh ng khó khăn trong vi c đào t oị ữ ệ ạ

� Xác đ nh th  t   u tiên c a nhu c u đào t oị ứ ự ư ủ ầ ạ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Hi u bi t v  s  khác nhau gi a ki n th c, k  năng và năng l c; t mể ế ề ự ữ ế ứ ỹ ự ầ  
quan tr ng c a ph n h i khách quan, c  th  và có giá tr  đ i v i vi cọ ủ ả ồ ụ ể ị ố ớ ệ  
xác đ nh nhu c u đào t oị 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 o; cách thi t l p cácị ứ ự ư ầ ạ ế ậ  
m c tiêu đào t o SMART  c  th , đo l ng đ c, kh  thi, th c t  vàụ ạ ụ ể ườ ượ ả ự ế  
trong gi i h n th i gian ớ ạ ờ

� 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 ngu n h  tr  và t  v n chuyên gia trong đ n vồ ỗ ợ ư ấ ơ ị
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ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay h ng d n c a đ n vổ ướ ẫ ủ ơ ị

� Tài li u v  công tác t  ch cệ ề ổ ứ

� H  s  nhân sồ ơ ự

� Tài li u liên quan đ n đào t o c a đ n vệ ế ạ ủ ơ ị

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Thi t b  văn phòngế ị

� Ph n m m tin h c dùng cho vi c thu th p, t p h p, đánh giá và l u trầ ề ọ ệ ậ ậ ợ ư ữ 
thông tin, d  li uữ ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giá m t cách toàn di n b ng h  s  ch ngơ ị ự ượ ộ ệ ằ ồ ơ ứ  
c  ho c báo cáo v  các v n đ  xác đ nh nhu c u phát tri n nhân viên. Cácứ ặ ề ấ ề ị ầ ể  
ph ng pháp đánh giá bao g m: ươ ồ

• H  s  ch ng c  bao g m biên b n các cu c h p, ghi chép các cu c th oồ ơ ứ ứ ồ ả ộ ọ ộ ả  
lu n v i các cá nhân và đ ng nghi p, chi ti t v  s  h  tr  và t  v nậ ớ ồ ệ ế ề ự ỗ ợ ư ấ  
dành cho các cá nhân, ghi chép các ý ki n ph n h i…ế ả ồ

• 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 môn ả ậ

• Ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi t  đánh giá  ki n th c nh  mô  tể ấ ặ ể ế ế ứ ư ả 
trong đ n v  năng l cơ ị ự
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Ti n hành và tuân theo các quy trình x  lý kế ử ỷ 
lu tậ

MÃ S : CC13Ố

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

1.1. Thông báo th ng xuyên và đ y đ  v i nhân viên v  các tiêu chu n đ oườ ầ ủ ớ ề ẩ ạ  
đ c và k t qu  th c hi n công vi c mà h  ph i đ t đ c cũng nh  các thứ ế ả ự ệ ệ ọ ả ạ ượ ư ủ 
t c hi n hành mà đ n v  áp d ng đ  x  lý các vi ph m ụ ệ ơ ị ụ ể ử ạ

1.2. 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

2.1. Đi u tra k p th i đ  tìm ra nguyên nhân c a các vi ph m chu n m c hànhề ị ờ ể ủ ạ ẩ ự  
vi ho c th c hi n công vi c không đ t yêu c uặ ự ệ ệ ạ ầ

2.2. Th c hi n các bi n pháp phòng ng a đ  gi i quy t các v n đ  và x  lýự ệ ệ ừ ể ả ế ấ ề ử  
các tr ng h p vi ph m chu n m c hành vi ho c th c hi n công vi c khôngườ ợ ạ ẩ ự ặ ự ệ ệ  
đ t yêu c u   m c ch a nghiêm tr ng.ạ ầ ở ứ ư ọ

3. Tuân theo các quy trình x  lý k  lu t và l u tr  h  s  ử ỷ ậ ư ữ ồ ơ

3.1. Tuân theo các quy trình k  lu t chính th c c a đ n v  trong vi c x  lý cácỷ ậ ứ ủ ơ ị ệ ử  
vi ph m nghiêm tr ng liên quan đ n chu n m c hành vi ho c th c hi n côngạ ọ ế ẩ ự ặ ự ệ  
vi c không đ t yêu c uệ ạ ầ
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3.2. L u gi  đ y đ  và chính xác các tài li u trong su t quá trình x  lý k  lu tư ữ ầ ủ ệ ố ử ỷ ậ  
và l u tr  thông tin b o m t trong kho ng th i gian c n thi tư ữ ả ậ ả ờ ầ 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

• Áp d ng các qui đ nh và tiêu chu nụ ị ẩ

• Thông báo đ y đ  t i nhân viênầ ủ ớ

• Đi u tra k p th i, khách quanề ị ờ

• Tuân th  qui trình k  lu t c a đ n vủ ỷ ậ ủ ơ ị

• L u gi  h  s  đ y đ  và chính xácư ữ ồ ơ ầ ủ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

• Xây d ng n i dung thông báo cho các nhân viên v  chu n m c hành viự ộ ề ẩ ự  
và k t qu  công vi c mà h  c n đ t đ c cũng nh  các th  t c hi nế ả ệ ọ ầ ạ ượ ư ủ ụ ệ  
hành mà đ n v  áp d ng đ  x  lý các tr ng h p vi ph m chu n m cơ 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 aặ ự ệ ệ ạ ầ ở ứ ư  
nghiêm tr ng và khi nào thì ph ng pháp này có th  x  lý tình hu ngọ ươ ể ử ố  
m t cách hi u quộ ệ ả

� So sánh đi m khác nhau gi a vi c vi ph m chu n m c hành vi, các hànhể ữ ệ ạ ẩ ự  
vi sai trái nói chung và th c hi n công vi c không đ t yêu c u và đ a raự ệ ệ ạ ầ ư  
cách gi i quy t t ng tr ng h pả ế ừ ườ ợ

• Quy trình k  lu t trong đ n v  khi x  lý các vi ph m chu n m c hành viỷ ậ ơ ị ử ạ ẩ ự  
ho c th c hi n công vi c không đ t yêu c u   m c đ  nghiêm tr ngặ ự ệ ệ ạ ầ ở ứ ộ ọ

• Truy n đ t thông tin rõ ràng, chính xác, khách quan và cách th c th cề ạ ứ ự  
hi nệ
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• Cách l u tr  d  li u đ y đ  và chính xác trong toàn b  quy trình k  lu tư ữ ữ ệ ầ ủ ộ ỷ ậ  
và đ m b o tính b o m t c a tài li u này trong th i gian c n thi tả 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

• Xác đ nh các chu n m c hành vi và   tiêu chu n th c hi n công vi cị ẩ ự ẩ ự ệ ệ  
đ c quy đ nh cho nhân viênượ ị

• Các ngu n t  v n, h  tr , h ng d n t  đ ng nghi p, b  ph n nhân sồ ư ấ ỗ ợ ướ ẫ ừ ồ ệ ộ ậ ự 
và các b  ph n khácộ ậ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

• S  tay h ng d n c a đ n vổ ướ ẫ ủ ơ ị

� Tài li u v  chính sách, qui đ nh, qui trình c a đ n vệ ề ị ủ ơ ị

� Tài li u v  lu t pháp có liên quanệ ề ậ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

• Ph n m m tin ầ ề h cọ  văn phòng dùng cho vi c thu th p, t p h p, đánh giáệ ậ ậ ợ  
và l u tr  thông tin, d  li uư ữ ữ ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá m t cách toàn di n b ng t pơ ị ự ể ượ ộ ệ ằ ậ  
h p các ch ng c  ho c báo cáo v  các khía c nh c a công tác qu n lý, quyợ ứ ứ ặ ề ạ ủ ả  
trình x  lý k  lu t. Các ph ng pháp đánh giá bao g m: ử ỷ ậ ươ ồ

• H  s  ch ng c  t i n i làm vi c bao g m biên b n h p, ghi chép ý ki nồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ ồ ả ọ ế  
th o lu n v i các cá nhân và đ ng nghi p, chi ti t v  s  h  tr  và tả ậ ớ ồ ệ ế ề ự ỗ ợ ư 
v n và h  tr  dành cho nhân viên, các bu i h p xem xét k t qu  côngấ ỗ ợ ổ ọ ế ả  
vi c…ệ

• Nh n xét c a cá nhânậ ủ

• Nh n xét c a ng i làm ch ng ậ ủ ườ ứ
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• Th o lu n chuyên môn ả ậ

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 : CC14Ố

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

1.1. Rà  soát  kh i l ng công vi c thu c b  ph n m t cách th ng xuyên,ố ượ ệ ộ ộ ậ ộ ườ  
nh n bi t s  thi u h t v  nhân s , v  ki n th c, k  năng hay năng l c c aậ ế ự ế ụ ề ự ề ế ứ ỹ ự ủ  
nhân viên

1.2. 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

1.3. Thu hút cán b  nhân s  chuyên nghi p phù h p trong đ n v  tham gia vàoộ ự ệ ợ ơ ị  
vi c tuy n d ng và l a ch n nhân viênệ ể ụ ự ọ

1.4. Đ m b o tuân th  các quy trình và chính sách tuy n d ng và l a ch n c aả ả ủ ể ụ ự ọ ủ  
đ n vơ ị

2. Chu n b  tuy n d ng và l a ch n ẩ ị ể ụ ự ọ

2.1. 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
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2.2. Thi t l p các b c trong quy trình tuy n d ng và l a ch n các v  trí tuy nế ậ ướ ể ụ ự ọ ị ể  
d ng, các ph ng pháp s  đ c s  d ng, kho ng th i gian và nhân s  c nụ ươ ẽ ượ ử ụ ả ờ ự ầ  
tham gia tuy n d ng và l a ch nể ụ ự ọ

2.3. Đ m b o n i dung thông tin v  v  trí tuy n d ng đ c công b ng, rõ ràngả ả ộ ề ị ể ụ ượ ằ  
và chính xác tr c khi g i t i các  ng viên ti m năngướ ử ớ ứ ề

2.4. 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

2.5. 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

3.1. Thông báo cho các  ng viên đ y đ  thông tin v  quá trình x  lý h  s  c aứ ầ ủ ề ử ồ ơ ủ  
h  theo quy đ nh c a đ n vọ ị ủ ơ ị

3.2. Cung c p v  trí công vi c cho  ng viên mà đáp  ng t t nh t các tiêu chí đấ ị ệ ứ ứ ố ấ ề 
ra

3.3. 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

3.4. 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 viên ố ư ạ ộ ữ

4.1. 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

4.2. Xem xét m t cách h  th ng các k t qu  công vi c và ti n trình phát tri nộ ệ ố ế ả ệ ế ể  
công vi c c a nhân viên, đ a ra ph n h i, nh n xét thích h p đ  c i thi n k tệ ủ ư ả ồ ậ ợ ể ả ệ ế  
qu  làm vi c c a hả ệ ủ ọ

4.3. Ghi nh n k t qu  th c hi n trong công vi c cũng nh  thành tích c a t ngậ ế ả ự ệ ệ ư ủ ừ  
nhân viên theo chính sách c a đ n vủ ơ ị
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4.4. Nh n bi t khi nào nhân viên  ậ ế không hài lòng v i công vi c hay v i ti nớ 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

4.5. 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

4.6. Trao đ i, tìm hi u các nguyên nhân khi n nhân viên d  đ nh thôi vi c vàổ ể ế ự ị ệ  
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 UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

• L p k  ho ch ậ ế ạ tuy nể  d ngụ

• Xác đ nh các tiêu chí ị công b ng, rõ ràng, phù h pằ ợ

• Thi t l p và th c hi n qui trình tuy n d ng ế ậ ự ệ ể ụ

• Cung c p thông tin chính ấ xác, rõ ràng, mang tính xây d ngự

• Đánh giá m t cách có h  th ng ộ ệ ố k tế  qu  th c hi n công vi cả ự ệ ệ

• Gi i quy t các 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 rà soát kh i l ng công vi c đ  phát hi n s  thi u h t vứ ố ượ ệ ể ệ ự ế ụ ề 
nhân s  cũng nh  ki n th c, k  năng và năng l cự ư ế ứ ỹ ự

• Các n i dung c a b n mô t  công vi c và tiêu chu n nhân viênộ ủ ả ả ệ ẩ

• Các b c khác nhau c a quá trình tuy n d ng và l a ch n nhân viênướ ủ ể ụ ự ọ

• Đánh giá các ph ng pháp khác nhau v  tuy n d ng và l a ch n nhânươ ề ể ụ ự ọ  
viên, các  u đi m và nh c đi m c a t ng ph ng phápư ể ượ ể ủ ừ ươ

• 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
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• Thông tin c p nh t v  ti n trình tuy n d ng và cách th c th c hi nậ ậ ề ế ể ụ ứ ự ệ

• Các ngu n chuyên gia hi n có đ  h  tr  quá trình tuy n d ng, l a ch nồ ệ ể ỗ ợ ể ụ ự ọ  
và gi  nhân viên cũng nh  cách th c s  d ng ngu n l c nàyữ ư ứ ử ụ ồ ự

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

• Chi n l c nhân s  c a ế ượ ự ủ đ nơ  vị

• Các chính sách và qui đ nh v  nhân sị ề ự

• H  s  nhân s , h  s  ồ ơ ự ồ ơ tuy nể  d ngụ

• S  tay h ng d n c a đ n ổ ướ ẫ ủ ơ vị

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

• Thi t b  văn phòngế ị

• Ph n m m tin h c văn phòng ầ ề ọ dùng cho vi c thu th p, t p h p, đánh giáệ ậ ậ ợ  
và l u tr  thông tin, d  ư ữ ữ li uệ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá m t cách toàn di n b ng t p h pơ ị ự ể ượ ộ ệ ằ ậ ợ  
các ch ng c  ho c báo cáo v  các v n đ  tuy n d ng, l a ch n và gi  nhânứ ứ ặ ề ấ ề ể ụ ự ọ ữ  
viên. Các ph ng pháp bao g m: ươ ồ

• H  s  ch ng c  t i n i làm vi c ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ

• Nh n xét c a cá nhânậ ủ

• Nh n xét c a ng i làm ch ng ậ ủ ườ ứ

• Th o lu n chuyên môn ả ậ

• Ki m tra v n đáp có ghi chép l i ho c ki m tra vi tể ấ ạ ặ ể ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự X  lý khi u ki n c a nhân viênử ế ệ ủ

MÃ S : CC15Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ 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

1.1. Cung c p thông tin đ y đ  v  quy trình, th  t c hi n hành c a đ n v  liênấ ầ ủ ề ủ ụ ệ ủ ơ ị  
quan đ n vi c đ a ra khi u n i/khi u ki nế ệ ư ế ạ ế ệ

1.2. Tìm ki m s  h  tr  t  đ ng nghi p ho c chuyên gia nhân s  hay chuyênế ự ỗ ợ ừ ồ ệ ặ ự  
gia pháp lý v  b t k  khía c nh nào c a quy trình khi u n i mà b n ch a n mề ấ ỳ ạ ủ ế ạ ạ ư ắ  
rõ
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2. Th c hi n quy trình khi u n i ự ệ ế ạ

2.1. 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

2.2. X  lý các phàn nàn, v n đ  khó khăn và lo l ng c a nhân viên, tìm ki mử ấ ề ắ ủ ế  
các gi i pháp m m d o đ  x  lý v n đ  n u có thả ề ẻ ể ử ấ ề ế ể

2.3. Tuân theo các quy trình chính th c c a đ n v  v  x  lý khi u n i n u cóứ ủ ơ ị ề ử ế ạ ế  
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

3.1. L u gi  đ y đ  và chính xác h  s  trong su t quá trình khi u n i và đ mư ữ ầ ủ ồ ơ ố ế ạ ả  
b o s  b o m t trong th i gian c n thi tả ự ả ậ ờ ầ 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

• Cung c p thông tin đ y đ , chính xácấ ầ ủ

• Xác đ nh các khi u ị ế n iạ  ti m  nề ẩ

• X  lý phàn ử nàn

• Tuân th  qui trình gi i quy t khi u n i, khi u ki nủ ả ế ế ạ ế ệ

• L u gi  h  s  đ y đ  và b o m tư ữ ồ ơ ầ ủ ả ậ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

• Các quy 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 

• 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
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• Cách xây d ng n i dung thông tin đ m b o rõ ràng, ng n g n, kháchự ộ ả ả ắ ọ  
quan

• Ki n th c v  cách l u gi  h  s  đ y đ  và chính xác trong su t quáế ứ ề ư ữ ồ ơ ầ ủ ố  
trình khi u n i và đ m b o s  b o m t trong th i gian c n thi tế ạ ả 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

• Xác đ nh ngu n t  v n, h ng d n và h  tr  t  đ ng nghi p, b  ph nị ồ ư ấ ướ ẫ ỗ ợ ừ ồ ệ ộ ậ  
nhân s  và các chuyên gia pháp lýự

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

• Các qui đ nh c a đ n v  v  qui ị ủ ơ ị ề trình khi u n i khi u ki nế ạ ế ệ

• S  tay h ng d n c a ổ ướ ẫ ủ đ nơ  vị

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

• Ph n m m tin h c văn phòng dùng ầ ề ọ cho vi c thu th p, t p h p, đánh giáệ ậ ậ ợ  
và l u tr  thông tin, d  li uư ữ ữ ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá m t cách toàn di n b ng h  sơ ị ự ể ượ ộ ệ ằ ồ ơ 
t p h p các ch ng c  ho c báo cáo. Các ph ng pháp đánh giá bao g m: ậ ợ ứ ứ ặ ươ ồ

• H  s  các ch ng c  t i n i làm vi c ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ

• Nh n xét c a cá nhân ậ ủ

• Nh n xét c a ng i làm ch ng ậ ủ ườ ứ

• Th o lu n chuyên môn ả ậ

• Ki m tra v n đáp đ c ghi chép l i ho c ki m tra vi tể ấ ượ ạ ặ ể ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự L p k  ho ch nhân sậ ế ạ ự 

MÃ S : CC16Ố
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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

1.1. Thu hút nh ng ng i phù h p trong đ n v  và các bên liên quan chính khácữ ườ ợ ơ ị  
tham gia vào vi c l p k  ho ch yêu c u nhân sệ ậ ế ạ ầ ự

1.2. 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 cạ ự

1.3. 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

2.1. Xác đ nh các ki n th c, k  năng và năng l c c n thi t đ  l p k  ho ch vàị ế ứ ỹ ự ầ ế ể ậ ế ạ  
m c tiêu chi n l c c a đ n vụ ế ượ ủ ơ ị

2.2. 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

2.3. 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 n t iị ầ ọ ậ ặ ể ủ ự ượ ộ ệ ạ  
đ  đáp  ng các yêu c uể ứ ầ

2.4. Đ m b o r ng s  đa d ng hóa l c l ng lao đ ng cung c p nhi u ng iả ả ằ ự ạ ự ượ ộ ấ ề ườ  
phù h p đ  đ t đ c m c tiêuợ 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

3.1. Xây d ng k  ho ch nhân s  đáp  ng đ c yêu c u dài h n, trung h n vàự ế ạ ự ứ ượ ầ ạ ạ  
ng n h n c a đ n v , đ ng th i s  d ng hi u qu  ngu n nhân l c bên trongắ ạ ủ ơ ị ồ ờ ử ụ ệ ả ồ ự  
và bên ngoài đ n vơ ị

3.2. 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

3.3. Đ m b o có s n các ngu n l c c n thi t đ  tuy n d ng, phát tri n, duyả ả ẵ ồ ự ầ ế ể ể ụ ể  
trì và s  d ng lao đ ngử ụ ộ

3.4. 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
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3.5. Xác đ nh các nguyên nhân khi n cho nhân viên thôi vi c và tìm cách gi iị ế ệ ả  
quy t v n đ  nàyế ấ ề

4. Trao đ i và đánh giá k  ho ch nhân sổ ế ạ ự

4.1. Thông báo k  ho ch nhân s  v i nh ng ng i có liên quanế ạ ự ớ ữ ườ

4.2. Rà soát l i k  ho ch nhân s  đ nh k  và trong tr ng h p thay đ i m cạ ế ạ ự ị ỳ ườ ợ ổ ụ  
tiêu và k  ho ch chi n l c c a đ n vế ạ ế ượ 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

• Đánh giá m c tiêu và chi n l c doanh nghi pụ ế ượ ệ

• L p k  ho ch nhân s  hi u quậ ế ạ ự ệ ả

• Xác đ nh nhu c u lao đ ngị ầ ộ

• Xác đ nh chính xác nhu c u đào t oị ầ ạ

• Giám sát và đi u ch nh k  ho ch nhân s  hi u quề ỉ ế ạ ự ệ ả

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

• Chi n l c doanh nghi pế ượ ệ

• K  ho ch nhân s  hi u quế ạ ự ệ ả

• Cách th c và ph ng pháp th c hi n và đi u ch nh k  ho ch nhân sứ ươ ự ệ ề ỉ ế ạ ự

• Yêu c u v  pháp lý và liên quan đ n v n đ  vi c làm, phúc l i, cácầ ề ế ấ ề ệ ợ  
quy n l i, quy n bình đ ng và an toàn s c kh e c a ng i lao đ ngề ợ ề ẳ ứ ỏ ủ ườ ộ

� Các chi n l c và/ho c d ch v  c n có khi nhân viên thôi vi c, bao g mế ượ ặ ị ụ ầ ệ ồ  
c  t  v n thôi vi cả ư ấ ệ

• Xây d ng k  ho ch d  phòng và cách th c th c hi n hi u quự ế ạ ự ứ ự ệ ệ ả
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ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

• Chi n ế l cượ  doanh nghi pệ

• Chi n ế l cượ  nhân sự

• Các văn b n ả pháp lý v  nhân sề ự

• H  s  ồ ơ nhân sự

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

• Ph n m m tin h c/s  sách ầ ề ọ ổ dùng cho vi c c p nh t thông tin và l u trệ ậ ậ ư ữ 
d  li uữ ệ

• T /kho l u tr  h  s  ủ ư ữ ồ ơ nhân sự

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  này có th  đ c đánh giá m t cách toàn di n thông qua t p h p hơ ị ể ượ ộ ệ ậ ợ ồ 
s  ch ng c  ho c báo cáo v  các khía c nh c a công tác qu n lý. ơ ứ ứ ặ ề ạ ủ ả Các ph ngươ  
pháp đánh giá bao g m:ồ

• H  s  ch ng c  t i n i làm vi c bao g m biên b n các cu c h p, b nồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ ồ ả ộ ọ ả  
ghi chép các cu c th o lu n v i ộ ả ậ ớ các cá nhân và đ ng nghi p, chi ti t vồ ệ ế ề 
s  h  tr  và t  v n dành cho các cá nhân, ghi chép thông tin ph n h i…ự ỗ ợ ư ấ ả ồ

• Quan sát

• Nh n xét c a cá nhânậ ủ

• Nh n xét c a ng i ậ ủ ườ làm ch ngứ

• Th o lu n chuyên mônả ậ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Qu n lý các s  c  và tình hu ng kh n c pƠ Ị Ự ả ự ố ố ẩ ấ

MÃ S : CC17Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xây d ng các ự quy đ nh, ị quy trình và thông báo t i nhân viênớ

1.1. Đ m b o các quy trình ả ả đ cượ  xây d ng đ  đ i phó v i các s  c  và tìnhự ể ố ớ ự ố  
hu ng kh n c pố ẩ ấ

1.2. Đ m b o các quy trình ả ả đ cượ  thông tin đ n nh ng ng i c n đ c bi t 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

2.1. L ng tr c các s  c  hay tình ườ ướ ự ố hu ngố  kh n c p đ  có bi n pháp phòngẩ ấ ể ệ  
ng aừ

2.2. 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

2.3. 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

2.4. Tìm ki m s  tr  giúp t  các d ch v  kh n c p phù h p ho c các ngu nế ự ợ ừ ị ụ ẩ ấ ợ ặ ồ  
h  tr  liên quan khác, đ ng th i cung c p ỗ ợ ồ ờ ấ đ yầ  đ  và chính xác các chiủ  
ti t v  s  c  hay tình hu ng kh n c pế ề ự ố ố ẩ ấ  cho các bên liên quan

3. Đ m b o an toàn cho khách hàng và nhân viên ả ả

3.1. Cung c p cho nh ng ng i b   nh h ng b i s  c  hay tình hu ngấ ữ ườ ị ả ưở ở ự ố ố  
kh n c pẩ ấ  và nh ng ng i khác liên quanữ ườ  khac nh ng thông tin c n thi t,ữ ầ ế  
bao g m c  thông tin v  các r i ro ti m  n ồ ả ề ủ ề ẩ

3.2. Đ m b o toàn b  các ch ng c  đ c gi  nguyên v n t i nh ng n i c nả ả ộ ứ ứ ượ ữ ẹ ạ ữ ơ ầ  
thi t ế

3.3. Duy trì an toàn cho chính b n ả thân trong khi x  lý s  c  hay tình hu ngử ự ố ố  
kh n c pẩ ấ
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4. Đánh giá và báo cáo s  c  hay tình hu ng kh n c p ự ố ố ẩ ấ

4.1. Thu th p thông tin v  s  c  hay  ậ ề ự ố tình  hu ng kh n c p, góp ph n xácố ẩ ấ ầ  
đ nh nguyên nhân và ngăn ch n s  c  l p l i ị ặ ự ố ặ ạ

4.2. 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 và hoàn thành các văn  ẩ ấ b nả   đ c yêu c u theo quy trình vàượ ầ  
khung th i gian quy đ nh ờ 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

� D  báo r i do, đánh giá tình hình th c t  và hành đ ng nhanh chóng,ự ủ ự ế ộ  
ch  đ ng trong qu n lý r i roủ ộ ả ủ

� X  lý hi u qu  tình hu ng kh n c p theo qui trình, qui đ nh c a doangử ệ ả ố ẩ ấ ị ủ  
nghi pệ

� Thu th p và l u gi  thông tin chính xác, đúng cách vào ngân hàng dậ ư ữ ữ 
li u c a doanh nghi p.ệ ủ ệ

� Chu n b  đ y đ  d  li u trong vi c viêt báo cáo, biên b n v  s  c  vàẩ ị ầ ủ ữ ệ ệ ả ề ự ố  
tình hu ng r i roố ủ

� Th c hi n các bi n pháp (c nh báo, ngăn ng a, giám sát trong quá trìnhự ệ ệ ả ữ  
ph c v  khách) đ  đ m b o an toàn trong quá trình đi công tác v i đoànụ ụ ể ả ả ớ  
khách

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Các lo i s  c , tình ạ ự ố hu ngố  kh n c p và các bi n pháp ngăn ng aẩ ấ ệ ừ

� Quy trình và h ng d n c  th  ướ ẫ ụ ể để x  lý các s  c  và tình hu ng kh nử ự ố ố ẩ  
c p, bao g mấ ồ   cả  quy trình s  tán và  k  ho ch d  phòngơ ế ạ ự   c a doanhủ  
nghi pệ

� Qui trình th c hành an toàn đ  đ i phó v i các tình hu ng kh n c pự ể ố ớ ố ẩ ấ

� Yêu c u pháp lý ầ liên quan đ n ế vi c ghi ệ chép và báo cáo các s  c  ự ố và tình 
hu ng kh n c p cũng nh  quy trìnhố ẩ ấ ư  hoàn thành các văn b n c n thi tả ầ ế
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ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay h ng d n c a doanh nghi p v  qu n lý s  cổ ướ ẫ ủ ệ ề ả ự ố

� B  tài li u liên quan đ n đoàn kháchộ ệ ế

� Các bi u m u báo cáo, biên b nể ẫ ả

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Các trang thi t b  ph c v  cho vi c tri n khai các ho t đ ng c a đoànế ị ụ ụ ệ ể ạ ộ ủ  
trong chuy n điế

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Đánh giá thông qua k t qu  qu n lý và  x  lý s  cế ả ả ử ự ố

� Đánh giá ch t l ng báo cáo sau s  cấ ượ ự ố

� Đánh giá thông qua tr c nghi m qu n lý và x  lý s  c  ắ ệ ả ử ự ố

� Ph n h i sau chuy n đi c a đoàn khách g p s  c .ả ồ ế ủ ặ ự ố
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Phân tích và c i thi n m i quan h  v i cácả ệ ố ệ ớ  
bên liên quan t i đ a ph ngạ ị ươ

MÃ S : CC18Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xem xét h  s  hi n có v  các bên liên quanồ ơ ệ ề

1.1.  Xác đ nh m i t ng tác c a các đ i tác đ a ph ng và nh ng quy trìnhị ố ươ ủ ố ị ươ ữ  
hi n cóệ

1.2. Xây d ng tiêu chí đ  phân tích đ i tácự ể ố

1.3. Đánh giá chính xác các lo i đ i tác khác nhau và tác đ ng c a h  đ n hi uạ ố ộ ủ ọ ế ệ  
qu  c a đ n vả ủ ơ ị

2. Đánh giá m i liên h  đ c thi t l p v i các bên liên quan t i đ a ố ệ ượ ế ậ ớ ạ ị
ph ngươ

2.1. Phân tích quá trình thi t l p quan h  v i các đ i tác đ a ph ngế ậ ệ ớ ố ị ươ

2.2. L p báo cáo nh ng k t qu  c a quá trình phát tri n quan h  v i đ i tácậ ữ ế ả ủ ể ệ ớ ố  
đ a ph ngị ươ

3. Hoàn thi n c  ch  ph i h p v i các bên liên quanệ ơ ế ố ợ ớ

3.1. Đánh giá nhu c u ph i h p và phân tích vi c th c hi n nhu c u ph i h pầ ố ợ ệ ự ệ ầ ố ợ

3.2. Đ  xu t ề ấ công vi c c  th  ệ ụ ể nh m duy trì s  th ng nh t và ch t l ng ph iằ ự ố ấ ấ ượ ố  
h p v i các đ i tác đ a ph ngợ ớ ố ị ươ
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3.3. Đ  xu t ề ấ ho t đ ng ạ ộ phù h p nh m phát tri n s  h p tácợ ằ ể ự ợ

3.4. C p nh t thông tin v  đ i tácậ ậ ề 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

� Đánh giá chính xác đ i tácố

� Phân tích quá trình thi t l p quan hế ậ ệ

� L p báo cáoậ

� Đánh giá nhu c u ph i h pầ ố ợ

� Đ  xu t các vi c c  th  nh m duy trì và phát tri n h p tácề ấ ệ ụ ể ằ ể ợ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Các bên liên quan khác nhau t i đ a ph ngạ ị ươ

� Cách th c s  d ng ma tr n quy n l c  l i ích trong phân tích quan hứ ử ụ ậ ề ự ợ ệ 
t ng tác c a các đ i tácươ ủ ố

� Các k  thu t báo cáo và kh  năng  ng d ng các k  thu t báo cáoỹ ậ ả ứ ụ ỹ ậ

� Tiêu chí đánh giá thành công đ i v i vi c h p tác và giao ti p hi u quố ớ ệ ợ ế ệ ả 
c a đ n vủ ơ ị

� Cách xây d ng tiêu chí đánh giá m c đ  thành công đ i v i vi c h p tácự ứ ộ ố ớ ệ ợ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay h ng d n c a đ n vổ ướ ẫ ủ ơ ị

� D  li u v  các đ i tác đ a ph ngữ ệ ề ố ị ươ

� Báo cáo ho t đ ng liên quan đ n đ i tác đ a ph ngạ ộ ế ố ị ươ
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� Ph n h i c a các nhân viênả ồ ủ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Ph n m m tin h c văn phòng dùng cho vi c thu th p, t p h p, đánh giáầ ề ọ ệ ậ ậ ợ  
và l u tr  thông tin, d  li uư ữ ữ ệ

� Thi t b  và m ng l i thông tin liên l cế ị ạ ướ ạ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Các ph ng pháp đánh giá bao g m:ươ ồ

� Ph ng v nỏ ấ

� Đóng vai

� Ki m tra vi t và ki m tra v n đápể ế ể ấ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Chu n b  và phân tích báo cáo tài chínhƠ Ị Ự ẩ ị

MÃ S : CC19Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  các báo cáo tài chính riêng bi tẩ ị ệ

1.1. Thu th p và x  lý ậ ử ch ngứ  t  tài chính k  toánừ ế

1.2. L p b ng cân đ i k  ậ ả ố ế toán

1.3. L p báo cáo k t qu  ậ ế ả kinh doanh (l   lãi)ỗ

1.4. L p các báo cáo chuyên bi t khác theo các yêu c u c a b  ph n k  toánậ ệ ầ ủ ộ ậ ế

2. Phân tích các báo cáo tài chính và báo cáo tình hình tài chính 

2.1. Phân tích các báo cáo tình hình tài chính

2.2. Đ m b o đáp  ng các yêu c u n i bả ả ứ ầ ộ ộ

2.3. 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  k  toán c p nh t ồ ơ ế ậ ậ

3.1. C p nh t các h  s  n i bậ ậ ồ ơ ộ ộ

3.2. Phát hành các báo cáo tài chính và báo cáo tình hình tài chính theo yêu 
c u và qui đ nh c a doanh ầ ị ủ nghi pệ

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

� T p h p và phân tích tài li u, ch ng t  tài chính, k  toánậ ợ ệ ứ ừ ế

� L p báo cáo tài chính, k  toán theo qui đ nh c a doanh nghi pậ ế ị ủ ệ

� Phân tích báo cáo tài chính, k  toán theo trình t  đ  đ m b o ch t l ngế ự ể ả ả ấ ượ  
phân tích báo cáo
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� C p nh t thông tin k p th i và  chính xác theo qui trình, qui đ nh c aậ ậ ị ờ ị ủ  
doanh nghi pệ

� S  d ng k  năng nói, k  năng thuy t trình hi u qu  trong trình bày cácử ụ ỹ ỹ ế ệ ả  
báo cáo tài chính, k  toánế

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Các đi u kho n tài chính, k  toán liên quan vi c l p báo cáo tài chínhề ả ế ệ ậ  
theo pháp lu t hi n hànhậ ệ

� Nh ng ữ thu tậ  ng  k  toán và tài chính liên quan đ n báo cáo tài chính. ữ ế ế

� Các qui trình và qui 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

� Các lo i ạ báo cáo c n đ c so n th o và đ nh d ng c a nh ng lo i báoầ ượ ạ ả ị ạ ủ ữ ạ  
cáo đó.

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� B  lu t và các văn b n lu t hi n hành v  tài chính, k  toánộ ậ ả ậ ệ ề ế

� S  tay h ng d n c a đ n v  v  các qui đ nh liên quan đ n tài chính, kổ ướ ẫ ủ ơ ị ề ị ế ế 
toán

� B  tài li u, ch ng t  liên quan đ n vi c xây d ng báo cáo tài chính, kộ ệ ứ ừ ế ệ ự ế 
toán

� Các bi u m u, đ nh d ng báo cáo tài chính, k  toánể ẫ ị ạ ế

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Trang thi t b  văn phòng ph c v  cho vi c xây d ng báo cáo tài chính,ế ị ụ ụ ệ ự  
k  toánế

� Ph n m m tài chính, k  toánầ ề ế
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H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Đánh giá các báo cáo tài chính, k  toán đã đ c xây d ngế ượ ự

� Đánh giá cách th c th c hi n các báo cáo tài chínhứ ự ệ

� Đánh giá thông qua các b n phân tích báo cáo tài chính.ả
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự D  toán ngân sách ự

MÃ S : CC20Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  thông tin v  ngân sáchẩ ị ề

1.1. 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

1.2. Xem xét và phân tích d  li u ữ ệ

1.3. Ti p nh n thông tin v  đ u vào c a k  ho ch ngân sách t  các bên liênế ậ ề ầ ủ ế ạ ừ  
quan

1.4. 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

2.1. D  th o ngân sách, d a trên k t qu  phân tích t t c  các thông tin có s nự ả ự ế ả ấ ả ẵ

2.2. D  tính các kho n thu và chi b ng cách s  d ng thông tin liên quan h p lự ả ằ ử ụ ợ ệ 
và đáng tin c yậ

2.3. Rà soát l i các kho n thu và chi c a các k  tr c đ  h  tr  vi c d  toánạ ả ủ ỳ ướ ể ỗ ợ ệ ự  
ngân sách

3. Trình bày các đ  xu t v  ngân sáchề ấ ề

3.1. Trình bày các đ  xu t m t cách rõ ràng, ng n g n và theo hình th c thíchề ấ ộ ắ ọ ứ  
h pợ

3.2. T p h p các ý ki n đóng góp d  th o ngân sách t  các đ ng nghi p cóậ ợ ế ự ả ừ ồ ệ  
liên quan

3.3. Đi u ch nh ngân sách và hoàn thi n b n ngân sách cu i cùng trong khungề ỉ ệ ả ố  
th i gian đ c xác đ nhờ ượ ị

3.4. Thông báo cho các đ ng nghi p v  quy t đ nh ngân sách cu i cùngồ ệ ề ế ị ố
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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

� T p h p thông tin và phân tích d  li uậ ợ ữ ệ

� D  th o ngân sáchự ả

� T p h p ý ki n đóng góp v  d  th o ngân sáchậ ợ ế ề ự ả

� Hoàn thi n d  th o ngân sáchệ ự ả

� Đ  xu t phê duy t ngân sáchề ấ ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Cách th c xác đ nh và gi i thích ngu n d  li u c n thi t cho vi c chu nứ ị ả ồ ữ ệ ầ ế ệ ẩ  
b  ngân sáchị

� 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

� Các gi i pháp thay th  nh  ph ng án d  phòngả ế ư ươ ự

� Thu th p thông tin ph n h i đ  thuy t trình v  ngân sách và cách sậ ả ồ ể ế ề ử 
d ng thông tin ph n h i này nh m c i thi n các đ  xu t trong t ng laiụ ả ồ ằ ả ệ ề ấ ươ

� Cách trình bày các đ  xu t ngân sáchề ấ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� Qui đ nh v  tài chính và ngân sách c a đ n vị ề ủ ơ ị

� K  ho ch ho t đ ng c a đ n vế ạ ạ ộ ủ ơ ị

120



� H  s  l u trồ ơ ư ữ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Ph n m m tin h c văn phòng dùng cho vi c thu th p, t p h p, đánh giáầ ề ọ ệ ậ ậ ợ  
và l u tr  thông tin, d  li uư ữ ữ ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá m t cách toàn di n b ng t p h pơ ị ự ể ượ ộ ệ ằ ậ ợ  
các ch ng c  ho c báo cáo d  th o ngân sách cho m t b  ph n hay d  án.ứ ứ ặ ự ả ộ ộ ậ ự  
Nh ng ph ng pháp thích h p bao g m:ữ ươ ợ ồ

• H  s  ch ng c  t i n i làm vi cồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ

• Quan sát

• Nh n xét c a cá nhân  ậ ủ

• Nh n xét c a ng i làm ch ng ậ ủ ườ ứ

• Th o lu n chuyên môn ả ậ

• Ki m tra v n đáp đ c ghi chép l i ho c ki m tra vi tể ấ ượ ạ ặ ể ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Qu n lý ngân sách ả

MÃ S : CC21Ố

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

1.1. S  d ng ngân sách đã đ c duy t đ  ch  đ ng giám sát và ki m soát vi cử ụ ượ ệ ể ủ ộ ể ệ  
th c hi n trong lĩnh v c ch u trách nhi m, trong ho t đ ng hay d  án c  thự ệ ự ị ệ ạ ộ ự ụ ể

1.2. Ph i h p v i đ ng nghi p và các bên liên quan chính trong qu n lý ngânố ợ ớ ồ ệ ả  
sách

1.3 Xác đ nh nguyên nhân phát sinh chênh l ch đáng k  gi a nh ng kho n chiị ệ ể ữ ữ ả  
d  ki n và nh ng kho n chi th c t  và có hành đ ng kh c ph c k p th iự ế ữ ả ự ế ộ ắ ụ ị ờ

2. Rà soát và đi u ch nh ngân sách khi c n thi tề ỉ ầ ế

2.1. 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 cệ ể ặ ữ ườ ướ

2.2. Cung c p thông tin th ng xuyên v  th c hi n so v i k  ho ch ngân sáchấ ườ ề ự ệ ớ ế ạ  
cho nh ng ng i có trách nhi m ra quy t đ nhữ ườ ệ ế ị

2.3. T  v n k p th i cho ng i liên quan n u đã xác đ nh đ c b ng ch ng vư ấ ị ờ ườ ế ị ượ ằ ứ ề 
các hành đ ng có nguy c  gian l nộ ơ ậ

2.4. 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
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K  năng quan tr ngỹ ọ

� So sánh d  toán và th c hi n ngân sáchự ự ệ

� Xác đ nh nguyên nhân phát sinh chênh l ch l nị ệ ớ

� Th c hi n qui trình x  lý gian l nự ệ ử ậ

� Đi u ch nh ngân sách h p lýề ỉ ợ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� H  th ng ngân sáchệ ố

� Cách ph i h p v i đ ng nghi p và các bên liên quan trong qu n lý ngânố ợ ớ ồ ệ ả  
sách

� 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

� Cách xác đ nh nh ng nguyên nhân chính d n đ n s  chênh l ch gi a dị ữ ẫ ế ự ệ ữ ự 
toán và th c hi n ngân sáchự ệ

� Các lo i ho t đ ng gian l n và cách nh n d ng chúng, nh ng vi c c nạ ạ ộ ậ ậ ạ ữ ệ ầ  
làm và nh ng ng i c n liên h  n u nghi ng  có gian l nữ ườ ầ ệ ế ờ ậ

� 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

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� B n ngân sách đ c phê duy tả ượ ệ

� H  s  liên quan đ n th c hi n ngân sáchồ ơ ế ự ệ

� Qui đ nh c a doanh nghi p v  tài chính, ngân sáchị ủ ệ ề

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế
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� Ph n m m tin h c văn phòng dùng cho vi c giám sát và qu n lý ngânầ ề ọ ệ ả  
sách

� Máy tính

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá m t cách toàn di n b ng h  sơ ị ự ể ượ ộ ệ ằ ồ ơ 
ch ng c  ho c báo cáo. Các ph ng pháp đánh giá bao g m:ứ ứ ặ ươ ồ

� H  s  ch ng c  t i n i làm vi c bao g m biên b n các bu i h p, ghiồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ ồ ả ổ ọ  
chép ý ki n th o lu n v i t ng cá nhân và đ ng nghi p, chi ti t v  sế ả ậ ớ ừ ồ ệ ế ề ự 
t  v n và h  tr  dành cho t ng nhân viên, b n t ng h p các thông tinư ấ ỗ ợ ừ ả ổ ợ  
ph n h iả ồ

� 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
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Qu n lý c  s  v t ch t ả ơ ở ậ ấ

MÃ S : CC22Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L p k  ho ch s  d ng ậ ế ạ ử ụ c  s  v t ch tơ ở ậ ấ

1.1. Thu hút s  tham gia c a nh ng ng i s  d ng ự ủ ữ ườ ử ụ c  s  v t ch t  ơ ở ậ ấ vào vi cệ  
l p k  ho ch cách th c s  d ng các chúng m t cách hi u qu  nh t và theo dõiậ ế ạ ứ ử ụ ộ ệ ả ấ  
vi c s  d ng chúng trong th c tệ ử ụ ự ế

1.2. L p k  ho ch s  d ng ậ ế ạ ử ụ c  s  v t ch t ơ ở ậ ấ m t cách hi u qu , hi u su t caoộ ệ ả ệ ấ  
và gi m thi u tác đ ng tiêu c c đ i v i môi tr ngả ể ộ ự ố ớ ườ

2. Đ m b o an toàn và x  lý ả ả ử c  s  v t ch tơ ở ậ ấ

2.1. Đ m b o an ninh cho các  ả ả c  s  v t ch t  ơ ở ậ ấ và đ m b o an toàn trong sả ả ử 
d ngụ

2.2. X  lý  ử c  s  v t ch t  ơ ở ậ ấ không còn s  d ng theo cách th c gi m thi u tácử ụ ứ ả ể  
đ ng tiêu c c đ i v i môi tr ngộ ự ố ớ ườ

3. Chia s  và giám sát ẻ c  s  v t ch tơ ở ậ ấ

125



3.1 Th ng l ng v i đ ng nghi p v  vi c s  d ng ươ ượ ớ ồ ệ ề ệ ử ụ c  s  v t ch t  ơ ở ậ ấ chung, 
chú ý t i nhu c u c a các bên có liên quan và m c tiêu chung c a đ n vớ ầ ủ ụ ủ ơ ị

3.2. Theo dõi m t cách có h  th ng ch t l ng và cách th c s  d ng ộ ệ ố ấ ượ ứ ử ụ c  sơ ở 
v t ch tậ ấ

3.3. X  lý k p th i khi có b t k  s  khác bi t đáng k  nào gi a s  d ng ử ị ờ ấ ỳ ự ệ ể ữ ử ụ c  sơ ở 
v t ch tậ ấ  trong th c t  và theo k  ho chự ế ế 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

� L p k  ho ch hi u quậ ế ạ ệ ả

� Giám sát đ m b o an ninh, an toàn, gi m thi u tác đ ng đ n môi tr ngả ả ả ể ộ ế ườ

� X  lý s  khác bi t k p th iử ự ệ ị ờ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Cách xây d ng k  ho ch ho t đ ng và đi u ch nh k  ho chự ế ạ ạ ộ ề ỉ ế ạ

� Cách th ng l ng v i đ ng nghi p trong vi c s  d ng c  s  v t ch tươ ượ ớ ồ ệ ệ ử ụ ơ ở ậ ấ  
chung đ  t i  u hóa vi c s  d ng các ngu n này cho t t c  các bên liênể ố ư ệ ử ụ ồ ấ ả  
quan

� B o v  môi tr ng, các hành đ ng có  th  th c hi n đ  gi m thi u tácả ệ ườ ộ ể ự ệ ể ả ể  
đ ng tiêu c c đ n môi tr ng, tác đ ng ti m tàng do vi c s  d ng, lo i bộ ự ế ườ ộ ề ệ ử ụ ạ ỏ 
c  s  v t ch tơ ở ậ ấ

� Nh ng r i ro liên quan t i nh ng ngu n v t ch t đ c s  d ng và nh ngữ ủ ớ ữ ồ ậ ấ ượ ử ụ ữ  
hành đ ng có th  th c hi n đ  các ngu n v t ch t đ c đ m b o an ninhộ ể ự ệ ể ồ ậ ấ ượ ả ả  
và s  d ng an toànử ụ

� Kh c ph c và x  lý đ c ti n hành trong tr ng h p th c t  s  d ng cácắ ụ ử ượ ế ườ ợ ự ế ử ụ  
ngu n c  s  v t ch t có s  khác bi t rõ r t so v i k  ho chồ ơ ở ậ ấ ự ệ ệ ớ ế ạ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế
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� Các tiêu chu n, quy trình, chính sách, h ng d n, công c  và các d  li uẩ ướ ẫ ụ ữ ệ  
tài chính 

� B n k  ho ch s  d ng c  s  v t ch tả ế ạ ử ụ ơ ở ậ ấ

� Các tài li u liên quan đ n th c hi n, thay đ i k  ho chệ ế ự ệ ổ ế ạ

� Tài li u liên quan đ n ki m kê và đánh giá c  s  v t ch tệ ế ể ơ ở ậ ấ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Ph n m m tin h c văn phòng dùng cho vi c qu n lý c  s  v t ch t, l uầ ề ọ ệ ả ơ ở ậ ấ ư  
tr  thông tin, d  li uữ ữ ệ

� Kho

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá toàn di n thông qua h  sơ ị ự ể ượ ệ ồ ơ 
ch ng c  hay b n báo cáo các khía c nh c a công tác qu n lý. Các ph ngứ ứ ả ạ ủ ả ươ  
pháp đánh giá bao g m:ồ

• H  s  ch ng c  t i n i làm vi c bao g m biên b n các cu c h p, ghiồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ ồ ả ộ ọ  
chép ý ki n th o lu n v i các cá nhân và đ ng nghi p, chi ti t các hànhế ả ậ ớ ồ ệ ế  
đ ng đã đ c th c hi n và ghi chép ý ki n ph n h iộ ượ ự ệ ế ả ồ

• 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
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Qu n lý các ho t đ ng hàng ngàyả ạ ộ  

MÃ S : CC23Ố

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

1.1. 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

1.2. Đ m b o t t c  các trang thi t b  và tài li u đã   v  trí s n sàng s  d ngả ả ấ ả ế ị ệ ở ị ẵ ử ụ

2. Th c hi n các quy trình ki m kê hàng ngày ự ệ ể

2.1. Ki m kê t t c  các hàng hóa trong kho và ngu n cung c pể ấ ả ồ ấ

2.2. Đ m b o các yêu c u ki m kê đã đ c th c hi nả ả ầ ể ượ ự ệ
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2.3. L p các yêu c u ậ ầ mua hàng

3. Rà soát l i l ch làm vi c ạ ị ệ

3.1. 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

3.2. Ki m tra l ch làm ể ị vi cệ  cho m i ho t đ ngọ ạ ộ

3.3. Nh p d  li u và ậ ữ ệ sao l uư

4. Giám sát vi c th c hi n các tiêu chu n ệ ự ệ ẩ

4.1. Xem l i các báo ạ cáo hàng ngày

4.2. Di n gi i các ễ ả số li uệ

4.3. D  đoán các ự v nấ  đề

5. Giám sát năng su t th c hi n các tiêu chu n ấ ự ệ ẩ

5.1. Xem l i các ph n h i c a khách hàngạ ả ồ ủ

5.2. Rà soát l i các báo ạ cáo tài chính

6. Duy trì an ninh đ i v i c  s  và nhân số ớ ơ ở ự

6.1. Đ m b o duy trì các h  s  an ninhả ả ồ ơ

6.2. Đ m b o c p nh t ả ả ậ ậ hồ s  nhân sơ ự

6.3. Rà soát l i các báo cáo ạ về an ninh và an toàn

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 ho t ể ạ đ ngộ  chính hàng ngày

• Giám sát vi c th c ệ ự hi nệ  các tiêu chu nẩ

• Duy trì an ninh và an toàn

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế
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• 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 ử ụ ế ủ khách hàng đ  c i ti n ch t l ng công vi cể ả ế ấ ượ ệ

• 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  ử ụ ữ ệ ề ấ và  k t qu  th c hi n đ  l p kế 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. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

• S  tay h ng d n c a đ n vổ ướ ẫ ủ ơ ị

• Các qui đ nh, qui trình v  an ninh, an toàn, s  d ng trang thi t b , d ngị ề ử ụ ế ị ụ  
c , c  s  v t ch t, quan h  khách ụ ơ ở ậ ấ ệ hàng 

• L ch làm vi cị ệ

• Các báo cáo 

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

• Các thi t b  c n thi t đ  ki m tra và b o ế ị ầ ế ể ể ả d ngưỡ  trang thi t bế ị

• H  th ng ệ ố thông tin liên l cạ

• Thi t b  văn ế ị phòng

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Ph ng pháp đánh giá bao g m: ươ ồ

• Quan sát tr c ự ti pế  

• Ki m tra vi t ể ế ho cặ  ki m tra v n đáp đ  đánh giá ki n th c chuyên mônể ấ ể ế ứ  

• B ng ch ng s  vi c ằ ứ ự ệ x yả  ra t  nhiên t i n i làm vi c ự ạ ơ ệ
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• Xem xét các h  s  ồ ơ ch ngứ  cứ

• Xem xét các báo cáo khách quan v  k t qu  th c hi n công vi c th c tề ế ả ự ệ ệ ự ế 
t i n i làm vi cạ ơ ệ

TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Ơ Ị Ự Qu n lý ch t l ng d ch v  và s  hài lòngả ấ ượ ị ụ ự  
c a khách hàng ủ

MÃ S : CC24Ố

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 hàng  ề ạ ẩ ấ ượ ị ụ
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1.1. Thu hút các thành viên trong đ nơ  v  cũng nh  các bên liên quan quan tr ngị ư ọ  
vào vi c qu n lý d ch v  khách hàngệ ả ị ụ

1.2. Thi t l p nh ng tiêu chu n rõ ràng và phù h p v  d ch v  khách hàng, cóế ậ ữ ẩ ợ ề ị ụ  
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 v  ả ả ự ồ ự ấ ấ ượ ị ụ
khách hàng 

2.1. T  ch c nhân l c và các ngu n  ổ ứ ự ồ l cự   đáp  ng tiêu chu n d ch v  kháchứ ẩ ị ụ  
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

2.2. Đ m b o nhân l c cung c p d ch v  khách hàng có đ  năng l c th c hi nả ả ự ấ ị ụ ủ ự ự ệ  
nhi m v  c a h , cung c p cho h  ệ ụ ủ ọ ấ ọ nh ngữ  khóa đào t o c n thi t, có s  h  trạ ầ ế ự ỗ ợ 
và giám sát họ

2.3. Đ m b o m i nhân viên hi u đ c các tiêu chu n d ch v  khách hàng màả ả ọ ể ượ ẩ ị ụ  
h  c n th c hi n và m c đ  t  ọ ầ ự ệ ứ ộ ự chủ c a h  trong vi c đáp  ng yêu c u cũngủ ọ ệ ứ ầ  
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

3.1. Ch u trách nhi m x  lý các yêu c u và v n đ  c a khách hàng thu c th mị ệ ử ầ ấ ề ủ ộ ẩ  
quy n trách nhi m cá nhân, tìm ki m l i khuyên t  các chuyên gia và/ho cề ệ ế ờ ừ ặ  
ng i qu n lý c p trên khi c n thi t ườ ả ấ ầ ế

3.2. Đ m b o khách hàng đ c thông báo v  các n i dung s  th c hi n đ  xả ả ượ ề ộ ẽ ự ệ ể ử 
lý các yêu c u ho c v n đ  c a kháchầ ặ ấ ề ủ

4. Nâng cao ch t l ng d ch v  khách hàngấ ượ ị ụ

4.1. Khuy n khích nhân viên và khách ế hàng cho ý ki n ph n h i v  tiêu chu nế ả ồ ề ẩ  
d ch v  khách hàngị ụ

4.2.  Giám sát   th ng xuyên vi c  ườ ệ đáp  ng  tiêu chu n d ch v  khách hàng,ứ ẩ ị ụ  
nh ng yêu c u và v n đ  c a khách hàng, nh ng ý ki n ph n h i c a nhânữ ầ ấ ề ủ ữ ế ả ồ ủ  
viên và khách hàng

4.3. Phân tích d  li u v  d ch v  ữ ệ ề ị ụ khách hàng đ  xác đ nh nguyên nhân c a cácể ị ủ  
v n đ  và c  h i c i thi n d ch v  khách hàngấ ề ơ ộ ả ệ ị ụ
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4.4. Th c hi n ho c đ  ngh  thay đ i quy trình, h  th ng ho c các tiêu chu nự ệ ặ ề ị ổ ệ ố ặ ẩ  
đ  nâng cao ch t l ng d ch v  khách hàngể 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

• Thi t l p các tiêu chu n phù h pế ậ ẩ ợ

• T  ch c nhân l c và ngu n l c đ y đổ ứ ự ồ ự ầ ủ

• Giám sát t t vi c th c hi n tiêu chu nố ệ ự ệ ẩ

• X  lý yêu c u c a kháchử ầ ủ

• Đ  xu t đ  nâng cao ch t l ng d ch về ấ ể ấ ượ ị ụ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

• 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 cácề ị ụ ế ự ợ ủ  
ngu n l c c a đ n vồ ự 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  nhuị ụ ầ ọ ủ ệ ế ấ ộ  
c u khác nhau và các tình hu ng b t ngầ ố ấ ờ

• Đ m b o các nhân viên ph c v  khách ả ả ụ ụ hàng có đ  năng l c th c hi nủ ự ự ệ  
nhi m v  c a h , cung c p cho h  nh ng h  tr  c n thi t và gi i thíchệ ụ ủ ọ ấ ọ ữ ỗ ợ ầ ế ả  
cách th c hi nự ệ

• Cách th c gi i quy t các yêu c u và ứ ả ế ầ v nấ  đ  c a khách hàng, xác đ nh vàề ủ ị  
qu n lý nh ng nguy c  tr c khi chúng th c s  tr  thành v n đ .ả ữ ơ ướ ự ự ở ấ ề

• Ph ng pháp theo dõi,  giám sát  các tiêu chu n ph c v  khách hàng,ươ ẩ ụ ụ  
nh ng yêu c u và v n đ  c a khách hàng, ữ ầ ấ ề ủ nh ngữ  ý ki n ph n h i c aế ả ồ ủ  
khách hàng và nhân viên.

• S  d ng các lo i d  li u d ch v  khách hàng có s n và cách th c phânử ụ ạ ữ ệ ị ụ ẵ ứ  
tích các d  li u đó đ  xác đ nh nguyên ữ ệ ể ị nhân c a các v n đ  và tìm cáchủ ấ ề  
c i thi n d ch v  khách hàngả ệ ị ụ
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ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

• Tiêu chu n c a doanh nghi p và h ng d n s  d ngẩ ủ ệ ướ ẫ ử ụ

• D  li u khách hàngữ ệ

• Báo cáo ph n h i c a kháchả ồ ủ

• Tài li u chăm sóc khách hàngệ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� H  th ng thông tin liên l cệ ố ạ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá m t cách toàn di n b ng t p h pơ ị ự ể ượ ộ ệ ằ ậ ợ  
các ch ng c  ho c báo cáo v  vi c qu n lý ch t l ng d ch v  khách hàng.ứ ứ ặ ề ệ ả ấ ượ ị ụ  
Các ch ng c  bao g m: ứ ứ ồ

• D  li u v  d ch v  khách hàngữ ệ ề ị ụ

• 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 )ế ấ ượ ị ụ

• Nh n xét c a ng i làm ch ng (nh n xét v  th c hành ch t l ng d chậ ủ ườ ứ ậ ề ự ấ ượ ị  
v  khách hàng)ụ

• Ghi chép, báo cáo, khuy n ngh  đ i v i ng i qu n lý v  các v n đế ị ố ớ ườ ả ề ấ ề 
liên quan đ n d ch v  khách hàng ho c các tình hu ng nghiêm tr ngế ị ụ ặ ố ọ

• Ghi chép, th  đi n t , biên b n thông báo n i b  ho c các văn b n khácư ệ ử ả ộ ộ ặ ả  
v  c i thi n d ch v  khách hàngề ả ệ ị ụ

• Nh n xét  c a cá  nhân (ph n ánh vai   trò  cá  nhân c a b n trong gi iậ ủ ả ủ ạ ả  
quy t các thách th c liên quan đ n d ch v  khách hàng)ế ứ ế ị ụ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Đi u ph i các ho t đ ng ti p th  ề ố ạ ộ ế ị

MÃ S : CC25Ố
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THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Đánh giá tình hình th  tr ngị ườ

1.1. Đánh giá th  tr ng ị ườ hi n t i và ti m năng, phân đo n th  tr ng và kháchệ ạ ề ạ ị ườ  
hàng đôi v i các s n ph m và d ch v́ ́ơ ả ẩ ị ụ

1.2. Đánh giá s n ph m và d ch v  c a đ i th  c nh tranh đ  xác đ nh nh ngả ẩ ị ụ ủ ố ủ ạ ể ị ữ  
nét đ c đáo và l i ích ti m năng c a các s n ph m và d ch v  c a đ n vộ ợ ề ủ ả ẩ ị ụ ủ ơ ị

1.3. Đánh giá  chi n l c giá,  chi n l c xúc ti n qu ng bá  và  chi n l cế ượ ế ượ ế ả ế ượ  
phân ph i các s n ph m, d ch v  c a đ i th  c nh tranhố ả ẩ ị ụ ủ ố ủ ạ

2. Th c hi n chi n l c ti p th  ự ệ ế ượ ế ị

2.1. Thu hút m i thành viên ọ trong đ n v  và các bên liên quan quan tr ng khácơ ị ọ  
vào vi c ti p th  s n ph m và d ch vệ ế ị ả ẩ ị ụ

2.2. Th c hi n chi n l c giá co tính đ n:́ự ệ ế ượ ế

2.3. Nét đ c đáo và l i ích ti m năng c a các s n ph m và d ch vộ ợ ề ủ ả ẩ ị ụ

2.4. Kh  năng và s  s n sàng chi tr  c a khách hàngả ự ẵ ả ủ

2.5. Chi n l c giá c a đ i th  c nh tranhế ượ ủ ố ủ ạ

2.6. Th c hi n chi n l c phân ph i đáng tin c y v i chi phí hi u qu  đự ệ ế ượ ố ậ ớ ệ ả ể 
s n ph m và d ch v  c a b n luôn s n sàng ph c v  khách hàngả ẩ ị ụ ủ ạ ẵ ụ ụ

2.7. Th c hi n chi n l c ự ệ ế ượ chi phí hi u qu  đ  qu ng bá s n ph m và d chệ ả ể ả ả ẩ ị  
v  t i khách hàng, nh n m nh nh ng nét đ c đáo và l i ích ti m năng c aụ ớ ấ ạ ữ ộ ợ ề ủ  
s n ph m và d ch v .ả ẩ ị ụ

3. Gi i thi u đ c tính s n ph m cho ng i khác và giám sát nhu c u ớ ệ ặ ả ẩ ườ ầ

3.1.  Đ m b o các bên tham gia bán s n ph m và d ch v  đ c gi i thi uả ả ả ẩ ị ụ ượ ớ ệ  
đ y đ  các nét đ c ầ ủ ộ đáo và l i ích ti m năng c a s n ph m và d ch v  đó,ợ ề ủ ả ẩ ị ụ  
có cam k t đ t m c tiêu v  doanh thuế ạ ụ ề

3.2. Giám sát có h  th ng ệ ố nhu c u v  các s n ph m và d ch vầ ề ả ẩ ị ụ
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3.3.  Đi u ch nh chi n l c giá,  chi n l c phân ph i và  chi n l c xúcề ỉ ế ượ ế ượ ố ế ượ  
ti n qu ng bá đ  đáp  ng s  ế ả ể ứ ự thay đ i v  nhu c u cũng nh  ph n h i c aổ ề ầ ư ả ồ ủ  
khách hàng và nh ng ng i tham gia bán hàngữ 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

• Đánh giá th  tr ng, s n ph m, chi n l c ị ườ ả ẩ ế ượ

• Xây d ng và th c hi n ự ự ệ chi nế  l c hi u quượ ệ ả

� Đi u ch nh chi n l c phù h pề ỉ ế ượ ợ

� T p h p ngu n nhân l c hi u quậ ợ ồ ự ệ ả

� Giám sát h  th ng t tệ ố ố

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

• Cách  th c  ứ thu hút m i  ọ thành viên trong đ n vơ ị  và các bên liên quan 
quan tr ngọ  tham gia vào vi c ti p th  s n ph mệ ế ị ả ẩ  và d ch vị ụ

• Cách th c đánh giá s n ph m và d ch v  c a đ i th  c nh tranh đứ ả ẩ ị ụ ủ ố ủ ạ ể 
xác đ nh nh ng nét đ c đáo v  s n ph m và d ch v  c a ị ữ ộ ề ả ẩ ị ụ ủ đ n vơ ị cũng 
nh  nh ng  l i   ích đ c  bi t  c a   s n  ph m và   d ch  v  đó  đ i  v iư ữ ợ ặ ệ ủ ả ẩ ị ụ ố ớ  
khách hàng

• Cách th c xây d ng chi n l c giá c  ứ ự ế ượ ả c nhạ  tranh

• Cách th c xây d ng chi n l c phân ph i sao cho s n ph m và d chứ ự ế ượ ố ả ẩ ị  
v  c a ụ ủ đ n vơ ị s n sàng ph c v  khách hàng v i chi phí hi u quẵ ụ ụ ớ ệ ả

• Cách th c xúc ti n qu ng bá  s n ph m và  d ch v  cho khách hàngứ ế ả ả ẩ ị ụ  
v i m c chi phí ti t ki mớ ứ ế ệ

• Cách th c đào t o và t o đ ng l c cho đ i ngũ bán hàngứ ạ ạ ộ ự ộ

• Cach th c theo dõi nhu c u v  s n ph ḿ ứ ầ ề ả ẩ ,  d ch v  đê điêu chinh saǹị ụ ̉ ̉ ̉  
phâm̉ , dich vu đo cho phu h p v i s  đa d ng c a nhu c ú ̣̀ ̣ ợ ớ ự ạ ủ ầ
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• Cách th c s  d ng thông tin ph n h i t  khách hàng và đ i ngũ bánứ ử ụ ả ồ ừ ộ  
hàng đ  t i  u hoa chi n l c vê s n ph ḿ ̀ể ố ư ế ượ ả ẩ , d ch vị ụ; chi n l c giá,ế ượ  
chi n l c phân ph i, chi n l c xúc ti n và bán hàngế ượ ố ế ượ ế

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

• Chi n l c ế ượ công ty, s n ph m, ti p thả ẩ ế ị

• D  li u khách hàngữ ệ

� n ph m v  s n ph m du l chẤ ẩ ề ả ẩ ị

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

• H  th ng ệ ố thông tin liên l cạ

• H  th ng qu ng cáoệ ố ả

� H  th ng x  lý d  li u thông tin khách hàngệ ố ử ữ ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giá toàn di n b ng ơ ị ự ượ ệ ằ h  sồ ơ ch ng c  ho cứ ứ ặ  
báo cáo v  ề các khía c nh  ạ c a công tác ti p th .  ủ ế ị Các ph ng pháp đánh giáươ  
bao g m:ồ

• H  s  ch ng c  ồ ơ ứ ứ t iạ  n i làm vi c bao g m biên b n cac cu c h p, cáćơ ệ ồ ả ộ ọ  
m u k  ho ch ti pẫ ế ạ ế  th , tài li u qu ng cáo và các thông tin khácị ệ ả

• Nh n xét c a cá nhânậ ủ

• Nh n xét cua ậ ̉ ng ìươ  lam ch ng̀ ́ư

• Th o lu n ả ậ chuyên môn
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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 : CC26Ố

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

1.1. Thu hút các đ ng nghi p liên quan tham gia xác đ nh và xây d ng các cáchồ ệ ị ự  
th c s  d ng hi u qu  công ngh  t i đ n vứ ử ụ ệ ả ệ ạ ơ ị

1.2. Tìm ki m và s  d ng kinh nghi m chuyên môn c a các chuyên gia đ  hế ử ụ ệ ủ ể ỗ 
tr  vi c xây d ng, th c hi n và xem xét l i chi n l c v  s  d ng công nghợ ệ ự ự ệ ạ ế ượ ề ử ụ ệ 
và giám sát vi c th c hi n các ho t đ ng liên quan t i s  d ng công nghệ ự ệ ạ ộ ớ ử ụ ệ

1.3. 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

1.4. Xác đ nh nh ng c  h i đ  gi i thi u công ngh  m i, đi u ch nh côngị ữ ơ ộ ể ớ ệ ệ ớ ề ỉ  
ngh  hi n t i ho c s  d ng công ngh  hi n t i cho các m c đích khác nhauệ ệ ạ ặ ử ụ ệ ệ ạ ụ

2. Đ a công ngh  m i vào ho t đ ng c a đ n vư ệ ớ ạ ộ ủ ơ ị

2.1. 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

2.2.  Ki m tra  xem công ngh  m i có   t ng  thích v i  công ngh  hi n  t iể ệ ớ ươ ớ ệ ệ ạ  
không
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2.3. Giám sát m t cách th n tr ng vi c đ a công ngh  m i vào s  d ng ho cộ ậ ọ ệ ư ệ ớ ử ụ ặ  
đi u ch nh công ngh  hi n t i, hành đ ng k p th i và có hi u qu  đ  x  lý cácề ỉ ệ ệ ạ ộ ị ờ ệ ả ể ử  
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

3.1. 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

3.2. 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

3.3. Duy trì các h  th ng giám sát quá trình tri n khai th c hi n chi n l c vàệ ố ể ự ệ ế ượ  
báo cáo v  k t qu  th c hi n ho t đ ng công ngh  t i đ n v  ho c lĩnh v cề ế ả ự ệ ạ ộ ệ ạ ơ ị ặ ự  
ch u trách nhi mị 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

• Xác đ nh c  h i v   ng d ng công nghị ơ ộ ề ứ ụ ệ

• S  d ng hi u qu  công ngh  s n cóử ụ ệ ả ệ ẵ

• L a ch n công nghự ọ ệ

• Áp d ng công ngh  m iụ ệ ớ

• Xác đ nh ngu n l c phù h pị ồ ự ợ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

• Các lo i công ngh  khác nhau phù h p v i đ n v  du l chạ ệ ợ ớ ơ 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

• N i dung c n thi t c a m t chi n l c s  d ng công ngh  hi u quộ ầ ế ủ ộ ế ượ ử ụ ệ ệ ả

• K  ho ch d  phòng trong quá trình s  d ng công ngh  và/ho c gi iế ạ ự ử ụ ệ ặ ớ  
thi u công ngh  m i, cách th c th c hi n hi u quệ ệ ớ ứ ự ệ ệ ả
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• Ph ng pháp và k  thu t khác nhau đ  ph  bi n cách ti p c n côngươ ỹ ậ ể ổ ế ế ậ  
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 nghứ ể ự ươ ữ ệ ớ ệ 
hi n cóệ

• 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

• Xác  đ nh các   lo i  ngu n  l c  và  h   tr  c n   thi t  đ  giúp các  đ ngị ạ ồ ự ỗ ợ ầ ế ể ồ  
nghi p có kh  năng s  d ng t t nh t công ngh  có s nệ ả ử ụ ố ấ ệ ẵ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

• Chi n l c s  d ng công nghế ượ ử ụ ệ

• Tài li u v  công ngh  hi n t i ệ ề ệ ệ ạ

• Tài li u v  công ngh  m iệ ề ệ ớ

• H  s  và báo cáo v  k t qu  s  d ng công nghồ ơ ề ế ả ử ụ ệ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

• Các thi tế  b  đo l ng hi u qu   ng d ng công nghị ườ ệ ả ứ ụ ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này có th  đ c đánh giá m t cách toàn di n b ng t pơ ị ự ể ượ ộ ệ ằ ậ  
h p các ch ng c  ho c báo cáo v  vi c t i  u hóa s  d ng công ngh . Cácợ ứ ứ ặ ề ệ ố ư ử ụ ệ  
ph ng pháp đánh giá bao g m: ươ ồ

• H  s  ch ng c  t i n i làm vi c, có th  là các biên b n ho c ghi chépồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ ể ả ặ  
v  các cu c h p, các báo cáo ho c đ  xu t c a nh ng ng i khácề ộ ọ ặ ề ấ ủ ữ ườ

• Nh n xét c a cá nhân ậ ủ

• Nh n xét c a ng i làm ch ng ậ ủ ườ ứ
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• Th o lu n chuyên mônả ậ

• Ki m tra v n đáp đ c ghi chép l i ho c ki m tra vi t các n i dungể ấ ượ ạ ặ ể ế ộ  
ki n th c thi t y u.ế ứ ế ế

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Thi t l p các chính sách ho t đ ng ế ậ ạ ộ

MÃ S : CC27Ố

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

1.1. Xây d ng các chính sách và chi n l c ho t đ ng trên c  s  theo dõi nhuự ế ượ ạ ộ ơ ở  
c u t i n i làm vi c và xác đ nh c  h i đ  c i ti n và đ i m iầ ạ ơ ệ ị ơ ộ ể ả ế ổ ớ

1.2. Xác đ nh ph m vi và các m c tiêu c a sáng ki n c n thi t trên c  s  cácị ạ ụ ủ ế ầ ế ơ ở  
m c tiêu c a doanh nghi p cũng nh  ph n h i c a nhân viên và khách hàngụ ủ ệ ư ả ồ ủ

1.3. Phân tích nh ng y u t  bên trong và bên ngoài có th  tác đ ng đ n chínhữ ế ố ể ộ ế  
sách

1.4. Tham kh o ý ki n c a các bên liên quan trong quá trình xây d ng chínhả ế ủ ự  
sách

1.5. 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

1.6. 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
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1.7. 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

1.8. Phát tri n các h  th ng đánh giá v i s  t  v n c a các đ ng nghi p liênể ệ ố ớ ự ư ấ ủ ồ ệ  
quan

2. Qu n lý và giám sát chính sách ho t đ ng ả ạ ộ

2.1. Th c hi n và đánh giá nh ng ho t đ ng đã xác đ nh phù h p v i th  t   uự ệ ữ ạ ộ ị ợ ớ ứ ự ư  
tiên

2.2. Theo dõi các ch  s  th c hi nỉ ố ự ệ

2.3. Cung c p báo cáo ti n đ  và nh ng báo cáo khác theo yêu c uấ ế ộ ữ ầ

2.4. 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

3.1. Xem xét chính sách ho t đ ng đ  đánh giá hi u qu  áp d ng chính sáchạ ộ ể ệ ả ụ  
t i n i làm vi cạ ơ ệ

3.2. Giám sát vi c th c hi nệ ự ệ

3.3. Xác đ nh v n đ  khó khăn và có s  đi u ch nh phù h pị ấ ề ự ề ỉ ợ

3.4. 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 UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

� L p k  ho chậ ế ạ

� Xây d ng chính sách, chi n l c ho t đ ngự ế ượ ạ ộ

� Phát tri n h  th ng phù h pể ệ ố ợ

� Giám sát th c hi n chính sáchự ệ

� Đánh giá ho t đ ng m t cách th ng xuyênạ ộ ộ ườ
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� L p báo cáoậ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Nguyên t c c  b n trong l p k  ho ch bao g m c  c  c u các chínhắ ơ ả ậ ế ạ ồ ả ơ ấ  
sách ho t đ ng, gi i pháp th c hi nạ ộ ả ự ệ

� 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

� Xác đ nh các y u t  bên trong và bên ngoài có th  tác đ ng đ n chínhị ế ố ể ộ ế  
sách

� Xác đ nh các y u t   nh h ng đ n vi c xây d ng chi n l c ngu nị ế ố ả ưở ế ệ ự ế ượ ồ  
l c phù h p và kh  thi v  tài chínhự ợ ả ề

� Cách th c, ph ng pháp xây d ng h  th ng và c  ch  hành chính đứ ươ ự ệ ố ơ ế ủ 
kh  năng h  tr  sáng ki n đã đ c lên k  ho chả ỗ ợ ế ượ ế ạ

� C u trúc và cách th c l p báo cáo ti n đ  và nh ng báo cáo khác đ cấ ứ ậ ế ộ ữ ượ  
s  d ng đ  giám sát vi c th c hi n chính sáchử ụ ể ệ ự ệ

� Cách đánh giá chính sách ho t đ ng nh m xác đ nh hi u qu  áp d ngạ ộ ằ ị ệ ả ụ  
chính sách t i n i làm vi c ạ ơ ệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� Tài li u v  chính sách và chi n l c ho t đ ng hi n t iệ ề ế ượ ạ ộ ệ ạ

� Tài li u, s  li u th ng kê c p nh t v  ngành du l ch, l  hànhệ ố ệ ố ậ ậ ề ị ữ

� Báo cáo ho t đ ng c a đ n vạ ộ ủ ơ ị

� Báo cáo ph n h i c a nhân viên và khách hàngả ồ ủ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Trang thi t b  văn phòngế ị
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� Ph n m m tin h c văn phòngầ ề ọ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giá m t cách toàn di n b ng t p h p cácơ ị ự ượ ộ ệ ằ ậ ợ  
ch ng c  ho c báo cáo v  vi c l p k  ho ch và tri n khai th c hi n các chínhứ ứ ặ ề ệ ậ ế ạ ể ự ệ  
sách. Các ph ng pháp đánh giá bao g m:ươ ồ

• Xem xét h  s  ch ng c  t i n i làm vi c nh  các biên b n ho c ghiồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ ư ả ặ  
chép v  các cu c h p, các báo cáo ho c đ  xu tề ộ ọ ặ ề ấ

• Nh n xét c a cá nhân ậ ủ

• Nh n xét c a ng i làm ch ng ậ ủ ườ ứ

• Th o lu n chuyên mônả ậ

• Ki m tra v n đáp đ c ghi chép l i và ki m tra vi t ph n ki n th cể ấ ượ ạ ể ế ầ ế ứ  
thi t y u c a đ n v  năng l c nàyế ế ủ ơ ị ự

TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Qu n lý các s  ki n đ c bi tƠ Ị Ự ả ự ệ ặ ệ

MÃ S : CC28Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xây d ng ch  đ  và đ  xu tự ủ ề ề ấ  s  ki nự ệ

1.1. Xác đ nh các m c tiêu và ph m vi s  ki nị ụ ạ ự ệ

1.2. Xây d ng ý t ng, ch  đ , hình th c s  ki n và nghi th c đón ti pự ưở ủ ề ứ ự ệ ứ ế

1.3. Xây d ng văn b n đ  xu t s  ki n và tài li u chi ti t v  đ u th u khiự ả ề ấ ự ệ ệ ế ề ấ ầ  
c n thi tầ ế
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2. Xác đ nh đ a đi m t  ch c s  ki nị ị ể ổ ứ ự ệ

2.1. Nh n di n ậ ệ và phân tích đ a đi m/v  trí ti m năng t  ch c s  ki nị ể ị ề ổ ứ ự ệ

2.2. L a ch n đ a đi m/v  trí t  ch c s  ki nự ọ ị ể ị ổ ứ ự ệ

2.3. Xác nh n ậ k t qu  ế ả dàn x p v  đ a đi m/v  trí đã ch nế ề ị ể ị ọ

3. L p k  ho ch và ti n hành qu n lý s  ki nậ ế ạ ế ả ự ệ

3.1. Liên l c v i các bên liên quan đ n s  ki nạ ớ ế ự ệ

3.2. Chu n b  k  ho ch qu n lý s  ki nẩ ị ế ạ ả ự ệ

3.3. Qu n lý vi c trang trí s  ki n phù h p v i k  ho ch qu n lý s  ki nả ệ ự ệ ợ ớ ế ạ ả ự ệ

3.4. Giám sát quá trình t  ch c s  ki n phù h p v i k  ho ch qu n lý sổ ứ ự ệ ợ ớ ế ạ ả ự 
ki nệ

3.5. Qu n lý quá trình k t thúc s  ki n phù h p v i k  ho ch qu n lý sả ế ự ệ ợ ớ ế ạ ả ự 
ki nệ

4. Ti n hành đánh giá sau s  ki nế ự ệ

4.1. G p g  khách hàng ặ ỡ  và các nhà tài tr  ợ v  ề k t qu  ế ả và nh ng v n đ  n iữ ấ ề ổ  
b tậ  trong t  ch c s  ki nổ ứ ự ệ

4.2. H p v i nhân viên đ  rút kinh nghi mọ ớ ể ệ   và  xác đ nh m c đ  đ t đ cị ứ ộ ạ ượ  
m c tiêu đ  ra c a s  ki nụ ề ủ ự ệ

4.3. Tính toán k t qu  tài chính c a s  ki nế ả ủ ự 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

� V n d ng k  thu t “b n đ  t  ậ ụ ỹ ậ ả ồ ư duy” trong xây d ng ý t ngự ưở

� Phân tích, đánh giá và l a ch n đ a đi m t  ch c s  ki nự ọ ị ể ổ ứ ự ệ

� Xây d ng k  ho ch t  ch c s  ki n d a trên yêu c u, yêu c u c aự ế ạ ổ ứ ự ệ ự ầ ầ ủ  
khách hàng và kh  năng đáp  ng c a doanh nghi pả ứ ủ ệ
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� T  ch c và qu n lý s  ki n theo k  ho ch và k ch b n đã xây d ngổ ứ ả ự ệ ế ạ ị ả ự

� S  d ng k  năng nói và thuy t ph c hi u qu  trong giao ti p, đàm phánử ụ ỹ ế ụ ệ ả ế

� D  ki n tình hu ng đ  có bi n pháp ngăn ng a, đánh giá hoàn cánh x yự ế ố ể ệ ừ ả  
ra tình hu ng và có hành đ ng nhanh chóng x  lý tình hu ngố ộ ử ố

� T p h p, l a ch n d  li u phù h p trong vi t báo cáo và đ m b o báoậ ợ ự ọ ữ ệ ợ ế ả ả  
cáo đ c vi t theo đúng c u trúc và đ nh d ng chu nượ ế ầ ị ạ ẩ

� Áp d ng nhi u bi n pháp và hình th c giám sát công vi c và qu n lýụ ề ệ ứ ệ ả  
nhóm

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Qui trình, đi u ki n  đăng ký và t  ch c s  ki n đ c bi tề ệ ổ ứ ự ệ ặ ệ

� Thông tin v  các đ i tác quan tr ng liên quan đ n s  ki n đ c bi tề ố ọ ế ự ệ ặ ệ

� Các nhân t   nh h ng đ n s  ki n và quá trình t  chúc s  ki nố ả ưở ế ự ệ ổ ự ệ

� Thông tin v  đ a đi m/v  trí t  ch c s  ki n ề ị ể ị ổ ứ ự ệ

� Ch  d nỉ ẫ  v  các trang thi t b  v n hành đ c tr ng trong khuôn kh  đ aề ế ị ậ ặ ư ổ ị  
đi m và v  trí t  ch c s  ki nể ị ổ ứ ự ệ

� Các nguyên t c qu n lý s  ki n, bao g m vi c qu n lý th i gian, qu nắ ả ự ệ ồ ệ ả ờ ả  
lý m c đ  căng th ng, qu n lý r i ro… ứ ộ ẳ ả ủ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay ổ h ng d n c a đ n v  v  t  ch c s  ki nướ ẫ ủ ơ ị ề ổ ứ ự ệ

� B  tài li u liên quan đ n đoàn khách nh  đ c đi m, thành ph n  và cácộ ệ ế ư ặ ể ầ  
yêu c u, nhu c u c a đoàn kháchầ ầ ủ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

146



� Loa và các trang thi t b  ph c v  cho vi c tri n khai các ho t đ ng c aế ị ụ ụ ệ ể ạ ộ ủ  
s  ki nự ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Quan sát, đánh giá t i hi n tr ng t  ch c s  ki nạ ệ ườ ổ ứ ự ệ

� Thông qua báo cáo k t qu  t  ch c s  ki nế ả ổ ứ ự ệ

� Ph n h i c a khách hàng sau s  ki n.ả ồ ủ ự ệ
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 TÊN Đ N V  NĂNG L C:  X  lý các tài li u v  chƠ Ị Ự ử ệ ề ng trươ ình du l chị

MÃ S : CM01Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Nghiên c u các tài li u liên quan trứ ệ c khi ch ng trướ ươ ình du l ch b t ị ắ
đ u ầ

1.1. Nh n đ y đ  tài li u v  chậ ầ ủ ệ ề ng trươ ình du l ch t  b  ph n đi u hànhị ừ ộ ậ ề

1.2. Nghiên c u k  toàn b  tài li u đã nh n ứ ỹ ộ ệ ậ

1.3. Làm rõ các chi ti t c  th  trong n i dung tài li u theo quy đ nh c a đ n v  ế ụ ể ộ ệ ị ủ ơ ị

1.4. K p th i thông báo cho b  ph n đi u hành các thông tin sai l ch trong tàiị ờ ộ ậ ề ệ  
li u ệ

2. X  lý các tài li u trong khi th c hi n chử ệ ự ệ ng trươ ình du l chị

2.1. Bàn giao các tài li u t i đúng nhà cung c p và đ u m i đ c yêu c u ệ ớ ấ ầ ố ượ ầ

2.2. Đ m b o t t c  tài li u đ c x  lý đúng quy trình và quy đ nh c a đ n vả ả ấ ả ệ ượ ử ị ủ ơ ị

2.3. X  lý, thu chi ti n m t và các ch ng t  k  toán chính xác và an toànử ề ặ ứ ừ ế

2.4. Ghi chép đ y đ  và chính xác quá trình x  lý tài li u và ti n m t ầ ủ ử ệ ề ặ

3. N p các tài li u sau khi k t thúc chộ ệ ế ng trươ ình du l ch ị

3.1. S p x p và h  th ng hóa các tài li u đã thu th p theo đúng quy đ nh c aắ ế ệ ố ệ ậ ị ủ  
đ n v  ơ ị

3.2. N p toàn b  tài li u và ch ng t  cho b  ph n đi u hành đ  ki m tra vàộ ộ ệ ứ ừ ộ ậ ề ể ể  
nh n bàn giao l i  ậ 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  
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� Phân tích thông tin 

� T  ch c công vi c ổ ứ ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� H  sồ  ch ng trơ ươ ình du l ch theo m u c a đ n vị ẫ ủ ơ ị

� Các m u gi y t , ch ng t  k  toán theo quy đ nh chungẫ ấ ờ ứ ừ ế ị

� Quy đ nh c a đ n v  v  x  lý h  s , tài li u chị ủ ơ ị ề ử ồ ơ ệ ng trươ ình du l chị

� Quy trình k  toán v  giao n p ti n m t và ch ng t   ế ề ộ ề ặ ứ ừ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. H  sồ  ch ng trơ ươ ình du l ch có th  bao g m:ị ể ồ

� H p đ ng h ng d nợ ồ ướ ẫ

� Ch ng trươ ình du l chị

� Yêu c u d ch v  ầ ị ụ

� Các phi u s  d ng d ch vế ử ụ ị ụ

� Các lo i vé ạ

� Phi u đ t ch /xác nh n d ch vế ặ ỗ ậ ị ụ

� Ti n m tề ặ

� Voucher

� Danh sách khách/ Danh sách x p phòng ế

� B n sao thả  tínư

� Biên lai/phi u thuế

� Hóa đ n thuơ ế

� Phi u thăm dò ý ki nế ế
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� Các đ a ch  liên l c c n thi tị ỉ ạ ầ ế

2. Ti n m t có th  bao g m: ề ặ ể ồ

Ti n b i dề ồ ng (tip) cho các nhân viên ph c v , ti n mua vé thăm quan,ưỡ ụ ụ ề  
ti n d  phề ự òng, ti n nh n l i khi thanh toán ề ậ ạ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Vi c đánh giá đ n v  năng l c này ph i bao g m: ệ ơ ị ự ả ồ

� Ít nh t m t tài li u đ c xem xét l i tr c khi b t đ u ch ng trình du ấ ộ ệ ượ ạ ướ ắ ầ ươ
l ch ị

� Ít nh t hai trấ ng h p x  lườ ợ ử ý tài li u trong khi th c hi n chệ ự ệ ng trươ ình du 
l ch ị

� Ít nh t m t h  sấ ộ ồ  tài li u sau ch ng trơ ệ ươ ình du l ch đã đ c h  th ng hóaị ượ ệ ố  

Các ph ng pháp đánh giá phù h p có th  bao g m: ươ ợ ể ồ

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

� Mô ph ngỏ

� H  sồ  ch ng trơ ươ ình du l ch ị

� Ki m tra v n đáp và ki m tra vi t ể ấ ể ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Chu n b  cá nhân cho công tác h ng d n duƠ Ị Ự ẩ ị ướ ẫ  
l ch ị

MÃ S : CM02Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  cho chẩ ị ng trươ ình du l ch ị

1.1. Nh n chậ ng trươ ình du l ch đ c phân công t  b  ph n đi u hành ị ượ ừ ộ ậ ề

1.2. Ghi chép và ghi chú các nhi m v  đ c giao ệ ụ ượ

1.3. Đ m b o nh n đ y đ  h  s , tài li u, v t d ng c n thi t liên quan đ nả ả ậ ầ ủ ồ ơ ệ ậ ụ ầ ế ế  
ch ng trình du l ch ươ ị

1.4. Chu n b  đ y đ  các t  trang cá nhân ẩ ị ầ ủ ư

1.5 C p nh t thông tin liên quan đ n ch ng trình du l ch ậ ậ ế ươ ị

2. Trình di n t i đ a đi m làm vi c và th c hi n công tác ki m tra ệ ạ ị ể ệ ự ệ ể

2.1. Đ n đ a đi m đón khách đúng gi  ế ị ể ờ

2.2. Đ m b o các thi t b  thông tin liên l c đ u đang ho t đ ng ả ả ế ị ạ ề ạ ộ

2.3. Ki m tra vi c s p đ t các ph ng ti n v n chuy n ể ệ ắ ặ ươ ệ ậ ể

2.4. Ki m tra các thi t b  an ninh và an toàn ể ế ị

2.5. Đ m b o m i trang thi t b  đ u đúng v  trí đ  ph c v  ch ng trình duả ả ọ ế ị ề ị ể ụ ụ ươ  
l chị

2.6. Tham gia v i các đ ng nghi p khác và khách hàng ớ ồ ệ

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

3.1. Đ m b o đ ng ph c/trang ph c g n gàng và s ch s  ả ả ồ ụ ụ ọ ạ ẽ

3.2. Đ m b o di n m o cá nhân đáp  ng tiêu chu n đ  ra ả ả ệ ạ ứ ẩ ề
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4.  ng x  chuyên nghi pỨ ử ệ

4.1. L ng nghe c n th n và đáp l i khách hàng m t cách nhã nh n, l ch thi p ắ ẩ ậ ạ ộ ặ ị ệ

4.2. Trao đ i thông tin rõ ràng và chuyên nghi p ổ ệ

4.3. Đ m b o các thi t b  c n thi t luôn có s n trong t m tay ả ả ế ị ầ ế ẵ ầ

4.4. Đ m b o các hành vi cá nhân mang l i uy tín cho đ n v  ả ả ạ 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

� L p k  ho chậ ế ạ

� T  ch c công vi cổ ứ ệ

� Giao ti pế

� Qu n lý th i gianả ờ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Quy trình chu n b  trẩ ị c khi ch ng trướ ươ ình du l ch b t đ u v i các b cị ắ ầ ớ ướ  
u tiên c n lư ầ u ư ý

� Danh m c h  sụ ồ , tài li u c a m t ch ng trơ ệ ủ ộ ươ ình du l ch theo quy đ nhị ị  
c a đ n vủ ơ ị

� Danh m c các thi t b , v t d ng thi t y u c n ki m tra và cách s  d ngụ ế ị ậ ụ ế ế ầ ể ử ụ  
chúng 

� Quy đ nh v  di n m o và v  sinh cá nhân đ i v i h ng d n viên duị ề ệ ạ ệ ố ớ ướ ẫ  
l chị

� Yêu c u c a du khách đ i v i m t h ng d n viên du l ch ầ ủ ố ớ ộ ướ ẫ ị

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ
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1. Các hành vi chuyên nghi p c n có:ệ ầ

� T  th : đ ng th ng, hai tay đ  hai bên ho c phía sau, không t a hay d aư ế ứ ẳ ể ặ ự ự  
vào đ  v t, trang thi t bồ ậ ế ị

� Đi l i nh  nhàng, không lê bàn chân trên sànạ ẹ

� Nói ph i rõ ràng, không to ti ng nhả ế ng cũng không l m b m ư ầ ầ

� Không đ c th  hi n thái đ  gi n d , thi u kiên nh n, m a mai hayượ ể ệ ộ ậ ữ ế ẫ ỉ  
chán n nả

� Trao đ i thông tin gi a các nhân viên ph c v  nên riêng bi t, tránh th cổ ữ ụ ụ ệ ự  
hi n trệ c m t khách ướ ặ

� Khách hàng ph i đ c chú ý, quan tâm k p th i và đ c h  tr  các yêuả ượ ị ờ ượ ỗ ợ  
c u b t c  khi nào c n đ n ầ ấ ứ ầ ế

� Các thông tin và ki n th c ph i đ c truy n t i k p th i, l ch thi p vàế ứ ả ượ ề ả ị ờ ị ệ  
chính xác 

� T i các khu v c công c ng, hạ ự ộ ng d n viên không nên ho, h t h i, hítướ ẫ ắ ơ  
ng i,  ngoáy mũi  ho c c y răng, h ng gi ng hay kh c nh ,  mút  đ uử ặ ậ ắ ọ ạ ổ ầ  
ngón tay,   h i, ngáp, căng th ng ho c bi u hi n b t k  hành vi nàoợ ơ ẳ ặ ể ệ ấ ỳ  
ch ng đ i xố ố ã h i ộ

� Ph i ăn u ng vào các th i đi m đã đ nh ả ố ờ ể ị

� H ng d n viên không đ c say r u, có  mùi  c n ho c u ng r uướ ẫ ượ ượ ồ ặ ố ượ  
trong th i gian th c hi n ch ng trờ ự ệ ươ ình du l ch ị

2. Trang thi t b  có th  bao g m:ế ị ể ồ

� Thi t b  thông tin liên l c (đi n tho i di đ ng, micro, loa, âm ly) ế ị ạ ệ ạ ộ

� Thi t b  cá nhân (nhế ị  bút, đ ng h ,…) ư ồ ồ

� Thi t b  an toàn (nhế ị  đèn pin, dây an toàn, áo phao, phao c u sinh, bư ứ ình 
ch a cháy,..) ữ

3. Di n m o và v  sinh cá nhân: ệ ạ ệ

� Nam c t tóc g n gàng ng n trên c  áo, n  n u tóc dài bu c l i phía sauắ ọ ắ ổ ữ ế ộ ạ
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� Không nên s  d ng các lo i nử ụ ạ c hoa và n c kh  mùi c  th  n ng đướ ướ ử ơ ể ồ ộ 
m nh ạ

� Bàn tay ph i luôn s ch s , r a tay sau khi hút thu c lá ho c đi v  sinh ả ạ ẽ ử ố ặ ệ

� Ch  đeo nh n c i, khuyên tai h t nh , vòng c  đ n gi n và đ ng h .ỉ ẫ ướ ạ ỏ ổ ơ ả ồ ồ  
Không đeo vòng tay, vòng c  chân, khuyên to, vòng c  dài hay vòng tayổ ổ  
thô b nả

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

� Đ m b o c  th  ph i s ch s , không có mùi khó ch u, bàn tay luôn s chả ả ơ ể ả ạ ẽ ị ạ  
và các móng tay đ c c t g n gàngượ ắ ọ

� Đ m b o h i th  th m tho và răng s ch s  ả ả ơ ở ơ ạ ẽ

� Luôn m c áo sặ  mi/áo khoác, đ  lót, t t/qu n s ch s  ngay t  khi b tơ ồ ấ ầ ạ ẽ ừ ắ  
đ u m i ngày ầ ỗ

� T t c  qu n áo m c ngoài ph i đ c gi t s ch và  là  ph ng thấ ả ầ ặ ả ượ ặ ạ ẳ ngườ  
xuyên ho c b t c  lúc nào b  b n ặ ấ ứ ị ẩ

� Giày ph i luôn s ch s  và đ c đánh xi ả ạ ẽ ượ

� Th  Hẻ ng d n viên (theo quy đ nh) luôn đ c đeo đúng cách, ngayướ ẫ ị ượ  
ng n và s ch s  ắ ạ ẽ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Vi c đánh giá đ n v  năng l c này ph i bao g m các tài li u sau:ệ ơ ị ự ả ồ ệ

� Báo cáo khách quan v  công tác chu n b  trề ẩ ị c ch ng trướ ươ ình du l chị

� Báo cáo khách quan v  ba trề ng h p có m t đúng gi  và trườ ợ ặ ờ ình di n,ệ  
bao g m c  vi c ki m tra các thi t b , d ng c  ồ ả ệ ể ế ị ụ ụ

� Báo cáo khách quan v  ba trề ng h p gi  gườ ợ ữ ìn v  sinh cá nhân và di nệ ệ  
m o t t (v i vi c m c đúng đ ng ph c n u có yêu c u) ạ ố ớ ệ ặ ồ ụ ế ầ

Các ph ng pháp sau có th  đ c s  d ng đ  đánh giá đ n v  năng l c này: ươ ể ượ ử ụ ể ơ ị ự
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� Quan sát  ng viên th c hi n công vi c ứ ự ệ ệ

� Báo cáo do giám sát viên hay tr ng nhóm th c hi n ưở ự ệ

� Ki m tra v n đáp và ki m tra vi t ể ấ ể ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Chu n b  th c hi n ch ng trình du l chƠ Ị Ự ẩ ị ự ệ ươ ị

MÃ S : CM03Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Th c hi n các ho t đ ng chung ự ệ ạ ộ liên quan đ n ế ch ng trìnhươ  du l chị

1.1. Xác đ nh n i dung công vi c và trách nhi m c a h ng d n viên du l chị ộ ệ ệ ủ ướ ẫ ị  
theo quy trình và chính sách c a đ n vủ ơ ị

1.2. Chu n b  thông tin, d  li u th c t  liên quan đ n các đi m du l ch trongẩ ị ữ ệ ự ế ế ể ị  
ch ng trình ươ

1.3. Chu n b  b n thân s n sàng cho chuy n điẩ ị ả ẵ ế

1.4. Ki m tra l ch đ n và đi c a kháchể ị ế ủ

1.5. Ki m tra vi c đ t d ch v  cho ch ng trình du l chể ệ ặ ị ụ ươ ị

1.6. Ki m tra xem ch ng trình du l ch có phù h p v i yêu c u c a kháchể ươ ị ợ ớ ầ ủ  
không

1.7. Ki m tra xem ch ng trình du l ch có phù h p v i đi u ki n th c t  ể ươ ị ợ ớ ề ệ ự ế ở 
th i đi m th c hi n khôngờ ể ự ệ

2. Ti p xúc ban đ u v i các ế ầ ớ nhà cung c p và ấ đ ng nghi pồ ệ

2.1. Liên h  v i các nhà cung c p đ  ki m tra thông tin chu n b  và th ngệ ớ ấ ể ể ẩ ị ố  
nh t v  quy trình và h  s  ch ng t  v  vi c đ t và xác nh n d ch vấ ề ồ ơ ứ ừ ề ệ ặ ậ ị ụ

2.2. Ti p xúc v i b  ph n đi u hành c a đ n v  đ  th ng nh t v  t  ch c vàế ớ ộ ậ ề ủ ơ ị ể ố ấ ề ổ ứ  
đi u hành ch ng trình du l ch thu n l iề ươ ị ậ ợ

3. Đ  xu t ý ki n v  ề ấ ế ề ch ng trình du l chươ ị  và chu n b  các ph ng án d  ẩ ị ươ ự
phòng

3.1. Phân tích các thông tin thu th p đ c qua liên h  ban đ uậ ượ ệ ầ

3.2. Báo cáo v i đ n v  và  đ  xu t đi u ch nh các n i dung chi ti t  trongớ ơ ị ề ấ ề ỉ ộ ế  
ch ng trình du l ch n u c n thi tươ ị ế ầ ế
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3.3. D  tính các tình hu ng có th  phát sinh ngoài mong đ iự ố ể ợ

3.4. Xây d ng s n ph ng án d  phòng cho nh ng tình hu ng phát sinh nàyự ẵ ươ ự ữ ố

3.5. Xác đ nh tr c các đ u m i liên l c và ngu n tr  giúp cho các ph ng ánị ướ ầ ố ạ ồ ợ ươ  
d  phòngự

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

� Phân tích thông tin

� L p k  ho chậ ế ạ

� Giao ti p ế

� Phân tích nguy c  và đánh giá m c đ  r i roơ ứ ộ ủ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Ph ng pháp xây d ng m t ch ng trình du l ch bao g m nhi u d ch vươ ự ộ ươ ị ồ ề ị ụ 
và đi m thăm quanể

� Quy trình và nguyên t c đi u hành m t ch ng trình du l ch c a đ n vắ ề ộ ươ ị ủ ơ ị

� Thông tin v  các nhà cung c p liên quan đ n ch ng trình du l ch (ví d :ề ấ ế ươ ị ụ  
ph ng ti n v n chuy n, l u trú, ăn u ng,..)ươ ệ ậ ể ư ố

� Thông tin v  đoàn khách v i đ c đi m, nhu c u và yêu c u c  th  c aề ớ ặ ể ầ ầ ụ ể ủ  
họ

� Các h  s ,tài li u, ch ng t  liên quan đ n ch ng trình du l chồ ơ ệ ứ ừ ế ươ ị

� Ph ng pháp qu n lý r i roươ ả ủ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các ch ng trình du l ch theo đ  dài khác nhau có th  bao g m:ươ ị ộ ể ồ

� Ch ng trình n a ươ ử ngày
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� Ch ng trình m t ngày ươ ộ

� Ch ng trình nhi u ngàyươ ề

2. Ch ng trình bao g m nhi u s n ph m, d ch v  và đi m thăm quan ươ ồ ề ả ẩ ị ụ ể
có th  bao g m:ể ồ

� Du l ch thành ph  ị ố

� Du l ch c ng đ ng ị ộ ồ

� Du l ch ngh  d ng bi n ị ỉ ưỡ ể

� Du l ch văn hóa và di s nị ả

� Du l chị  sinh thái

� Du l chị  m o hi mạ ể

� Du l ch theo yêu c u đ c bi tị ầ ặ ệ

3. Gi i thi u tóm t t thông tin ho c h  s  ch ng t  có th  bao g m:ớ ệ ắ ặ ồ ơ ứ ừ ể ồ

� Thông tin v  khách hàngề

� Thông tin v  ch ng trìnhề ươ

� Thông tin v  các nhà cung c p d ch về ấ ị ụ

� Ghi chép v  nh ng yêu c u đ c bi tề ữ ầ ặ ệ

� Vé/phi u xác nh n d ch v  ho c h  s  ch ng t  khác c a ch ng trìnhế ậ ị ụ ặ ồ ơ ứ ừ ủ ươ  
dành cho h ng d n viên và/ho c đoàn kháchướ ẫ ặ

� Thông tin chi ti t đ  liên l c v i các nhà cung c p d ch vế ể ạ ớ ấ ị ụ

� Thông tin v  các ch ng trình t  ch nề ươ ự ọ

� Các ch ng t  tài chínhứ ừ

� Các tài li u qu ng cáoệ ả

4. Nh ng v n đ  c  th  đáp  ng nhu c u c a khách có th  bao g m:ữ ấ ề ụ ể ứ ầ ủ ể ồ
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� Lo i khách hàngạ

� Nh ng nhu c u đ c bi t c a kháchữ ầ ặ ệ ủ

� Quy mô đoàn khách

� Đ  dài ch ng trìnhộ ươ

� Nh ng yêu c u c  th  c a ch ng trìnhữ ầ ụ ể ủ ươ

� Nh ng yêu c u đ c bi tữ ầ ặ ệ

� Yêu c u v  phong cách gi i thi u ầ ề ớ ệ

� Đ a đi m c a ch ng trìnhị ể ủ ươ

� Khí h uậ

� Thi t b  và ngu n l c c n thi tế ị ồ ự ầ ế

� Nh ng đi u c n l u ý v  văn hóa và môi tr ngữ ề ầ ư ề ườ

� L u ý v  ngôn ngư ề ữ

� Ch ng trình du l ch bao g m l  trình, l ch trình và các đi m nh nươ ị ồ ộ ị ể ấ

� Quy trình an toàn và s c kh eứ ỏ

� Quy đ nh c a đ a ph ngị ủ ị ươ

� Quy trình c  th  t i đi m thăm quanụ ể ạ ể

� Quy trình t i các đi m d ng chânạ ể ừ

� M i quy đ nh đ i v i đoàn kháchọ ị ố ớ

5. Nhà cung c p có th  bao g m:ấ ể ồ

� Công ty v n chuy nậ ể

� Ph  trách ch ng trình du l ch/tr ng đoànụ ươ ị ưở

� H ng d n viên du l ch đ a ph ng ướ ẫ ị ị ươ
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� Các hãng hàng không

� Các công ty du l ch/công ty l  hànhị ữ

� Các nhà cung c p s n ph m (c  s  l u trú du l ch, nhà hàng, đi m thămấ ả ẩ ơ ở ư ị ể  
quan, các đi m bán l )ể ẻ

� Nhân viên văn phòng công ty du l chị

� C ng đ ng c  dân b n đ aộ ồ ư ả ị

6. Các v n đ  r i ro trong ch ng trình có th  bao g m:ấ ề ủ ươ ể ồ

� Khách hàng (ví d : các v n đ  v  s c kh e)ụ ấ ề ề ứ ỏ

� L  trình du l chộ ị

� L ch trình và qu  th i gian h n h pị ỹ ờ ạ ẹ

� Nh ng khó khăn ti m  n trong vi c cung c p d ch vữ ề ẩ ệ ấ ị ụ

� R i ro v  th i ti t và thiên tai – m a bão, lũ l t, đ ng đ tủ ề ờ ế ư ụ ộ ấ

� Nh ng v n đ  liên quan đ n giao thông nh : s t l , t c đ ng, tai n nữ ấ ề ế ư ạ ở ắ ườ ạ  
giao thông, h y ho c ch m chuy n bay/tàu h aủ ặ ậ ế ỏ

� R i ro v t lý  tác đ ng, ánh sáng, áp l c, ti ng  n, đ  rung, nhi t đ ,ủ ậ ộ ự ế ồ ộ ệ ộ  
phóng xạ

� R i ro sinh h c  vi trùng, virút, th c v t, ký sinh trùng, n m m c, cônủ ọ ự ậ ấ ố  
trùng

� R i ro hóa h c  b i, s i, s ng mù, khói, khí ga, h i n củ ọ ụ ợ ươ ơ ướ

� Các nhân t  tâm lý  qúa t i/quá s c, tr ng thái nhi u/b i r i, m t m i,ố ả ứ ạ ễ ố ố ệ ỏ  
áp l c tr c ti p, chu k  bi n đ iự ự ế ỳ ế ổ

� Các nhân t  sinh lý  đ n đi u, quan h  cá nhân, chu k  căng th ngố ơ ệ ệ ỳ ẳ

 7. Các bi n pháp d  phòng có th  bao g m:ệ ự ể ồ

� S  tánơ
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� Cách ly

� G i c p c uọ ấ ứ

� Đi u ch nh ề ỉ ch ngươ  trình

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ thông qua k t qu  rà soát: ế ả

� Ít nh t m t ch ng trình du l ch đ c ấ ộ ươ ị ượ th cự  hi n ệ

� Ít nh t ba tr ng h p tình hu ng đi n ấ ườ ợ ố ể hình 

� Ít nh t m t phi u thăm dò ý ấ ộ ế ki nế  c aủ  du khách

Các ph ng pháp đánh giá phù h p có th  bao g m:ươ ợ ể ồ

� Tr c ti p  ự ế quan  sát  k  năng t  ch c và  qu n lý  ch ng trình du l chỹ ổ ứ ả ươ ị  
thông qua vi c tham d   m t ch ng trình do  ng viên t  ch cệ ự ộ ươ ứ ổ ứ

� Xem xét nh ngữ  ghi chép chu n b  ch ng trình du l ch c a  ng viênẩ ị ươ ị ủ ứ

� Xem xét cách gi i quy t v n đ /th c hi n nghiên c u tình hu ng đi nả ế ấ ề ự ệ ứ ố ể  
hình đ  đánh giá kh  năng áp d ng k  năng qu n lý r i ro ng u nhiênể ả ụ ỹ ả ủ ẫ  
đ i v i m t lo t tình hu ng và v n đ  khác nhau trong ch ng trìnhố ớ ộ ạ ố ấ ề ươ

� Ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi t đ  đánh giá ki n th c v  m ngể ấ ặ ể ế ể ế ứ ề ạ  
l i du l ch, quy trình qu n lý ch ng trình du l ch và các v n đ  phápướ ị ả ươ ị ấ ề  
lý tác đ ng đ n quá trình qu n lý ch ng trìnhộ ế ả ươ

� Xem xét h  s  và báo cáo  ồ ơ l u tư i n i làm vi c  ạ ơ ệ v  k t qu  ề ế ả công vi cệ  
th c t  ự ế đã th c hi n c a  ng viênự ệ ủ ứ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:   Chu n b  các ho t đ ng du l ch có  tráchƠ Ị Ự ẩ ị ạ ộ ị  
nhi mệ

MÃ S : CM04Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh thông tin chuyên ngành v  du l ch b n v ngị ề ị ề ữ

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

1.2. Xác đ nh các ngu n thông tin chuyên ngành v  các ho t đ ng du l ch b nị ồ ề ạ ộ ị ề  
v ngữ

1.3. Phân tích m i liên h  gi a du l ch b n v ng v i du l ch có trách nhi mố ệ ữ ị ề ữ ớ ị ệ

2. Xác đ nh các ho t đ ng du l ch có trách nhi m ị ạ ộ ị ệ

2.1. Tham kh o ý ki n các bên liên quan khác nhau v  du l ch có trách nhi m ả ế ề ị ệ

2.2. Đ  xu t các ho t đ ng du l ch có trách nhi m phù h pề ấ ạ ộ ị ệ ợ

2.3. Xác đ nh và tìm ki m c  h i có th  áp d ng các ho t đ ng du l ch có tráchị ế ơ ộ ể ụ ạ ộ ị  
nhi mệ

2.4. K t h p ki n th c c p nh t v  du l ch có trách nhi m vào các ho t đ ngế ợ ế ứ ậ ậ ề ị ệ ạ ộ  
nghề

3. H ng d n th c hi n các ho t đ ng du l ch có trách nhi mướ ẫ ự ệ ạ ộ ị ệ

3.1. T  v n cho du khách v  nh ng hành vi và  ho t đ ng du l ch có  tráchư ấ ề ữ ạ ộ ị  
nhi mệ

3.2. 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 UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế

K  năng quan tr ngỹ ọ

� T  v n và h ng d n th c hànhư ấ ướ ẫ ự
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� T  ch c và đi u hành ho t đ ng du l ch ổ ứ ề ạ ộ ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Vai trò và tác đ ng c a phát tri n du l ch đ i v i môi tr ng, xã h i vàộ ủ ể ị ố ớ ườ ộ  
kinh tế

� Các v n đ  v  môi tr ng trong du l ch ấ ề ề ườ ị

� Các v n đ  v  xã h i trong du l ch ấ ề ề ộ ị

� Các v n đ  v  kinh t  trong du l ch ấ ề ề ế ị

� Đ nh h ng phát tri n du l ch b n v ngị ướ ể ị ề ữ

� Ý nghĩa và vai trò c a du l ch có trách nhi mủ ị ệ

� Các ho t đ ng du l ch có trách nhi m ạ ộ ị ệ

� Trách nhi m c a các bên liên quan trong các ho t đ ng du l chệ ủ ạ ộ ị

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Công vi c chu n b  các ho t đ ng du l ch có trách nhi m đòi h i:ệ ẩ ị ạ ộ ị ệ ỏ

1. Trách nhi m v  tính b n v ng c a môi tr ng và xã h i có th  liên ệ ề ề ữ ủ ườ ộ ể
quan 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 ạ ự ố v iớ  xã h iộ

� Khía c nh tích c c đ i ạ ự ố v iớ  môi tr ng ườ

� Khía c nh tích c c đ i ạ ự ố v iớ  xã h i ộ

2. Tác đ ng c a k  thu t và quy trình có th  liên quan đ n:ộ ủ ỹ ậ ể ế

� S  h n ch  ho c gi i h n s  ự ạ ế ặ ớ ạ ố l ngượ  khách thăm quan

� Các bi n c m và h n ể ấ ạ chế 
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� Đi m thăm quan có giá tr  đ c bi tể ị ặ ệ

� Các gi i pháp ả công nghệ

� Công tác b o ả t nồ  di s nả

� Nh ng thay đ i ữ ổ về môi tr ng t  nhiên bao g m:ườ ự ồ

o T p quán chăn nuôiậ

o Thay đ i c a h  đ ng v tổ ủ ệ ộ ậ

o Thay đ i c a h  th c v tổ ủ ệ ự ậ

o S  xói mònự

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giá ơ ị ự ượ thông qua k t qu  rà soát: ế ả

� Ít nh t m t ch ng trình du l ch ấ ộ ươ ị ho cặ  m t ho t đ ng đ c th c hi nộ ạ ộ ượ ự ệ

� Ít nh t ba báo cáo v  các tr ng h p đã đ c th c hi n ấ ề ườ ợ ượ ự ệ

ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n n t ng k t h p m t sặ ạ ộ ế ứ ề ả ế ợ ộ ố 
ph ng pháp nh :ươ ư

� Quan sát tr c ti p  ng viên  ự ế ứ th cự   hi n m t ch ng trình du l ch ho cệ ộ ươ ị ặ  
m t ho t đ ng trong m t khu v c có môi tr ng nh y c mộ 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  ươ ế ậ h pợ   gi m thi u tác đ ng đ n nh ng môiả ể ộ ế ữ  
tr ng khác nhauườ

� 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  ộ ủ ị ế tr ngườ   và  xã  h i,  nh ng v n đ  môiộ ữ ấ ề  
tr ng t i đ a ph ng, gi m thi u tác đ ng k  thu t và nh ng yêu c uườ ạ ị ươ ả ể ộ ỹ ậ ữ ầ  
mang tính quy đ nhị
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Trao đ i v i khách v  ch ng trình du l chƠ Ị Ự ổ ớ ề ươ ị

MÃ S : CM05Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  trao đ i v i kháchẩ ị ổ ớ

1.1. Chu n b  n i dung chi ti t c a ch ng trình du l chẩ ị ộ ế ủ ươ ị

1.2.  Chu n b  thông tin v  công tác h u c n và  các v n đ  k   thu t c aẩ ị ề ậ ầ ấ ề ỹ ậ ủ  
ch ng trình du l chươ ị

1.3. S p x p n i dung s  trao đ iắ ế ộ ẽ ổ

2. Trao đ i v i kháchổ ớ

2.1. Trình bày n i dung chi ti t c a ch ng trình du l chộ ế ủ ươ ị

2.2. Trình bày v  công tác h u c n và các v n đ  k  thu t c a ch ng trìnhề ậ ầ ấ ề ỹ ậ ủ ươ  
du l chị

2.3. L ng nghe và tr  l i nh ng câu h i c a khách ắ ả ờ ữ ỏ ủ

2.4. X  lý các v n đ  có th  phát sinh trong quá trình trao đ iử ấ ề ể ổ

3. X  lý sau trao đ iử ổ

3.1. Phân tích các thông tin ghi nh n đ c t  cu c trao đ iậ ượ ừ ộ ổ

3.2. L p báo cáo và l u h  sậ ư ồ ơ

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 pế

� L ng ngheắ

� Đ t câu h iặ ỏ
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� Thuy t trìnhế

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Ph ng pháp thuy t trình ươ ế

� N i dung c  b n c a m t ch ng trình du l chộ ơ ả ủ ộ ươ ị

� Quy trình th c hi n m t ch ng trình du l chự ệ ộ ươ ị

� Nh ng v n đ  du khách th ng quan tâm đ n m t ch ng trình du l chữ ấ ề ườ ế ộ ươ ị

ĐI U KI N TH C HI N  Ề Ệ Ự Ệ

Quá trình trao đ i ổ thông tin v i khách có th  đòi h i:ớ ể ỏ

1. Gi i thi u tóm t t có th  bao g m:ớ ệ ắ ể ồ

� n ph m và tài li u Ấ ẩ ệ liên quan đ n ch ng trình du l ch ế ươ ị

� Công c  ụ tr cự  quan

2. Thông tin có th  bao g m:ể ồ

� Tên và s  ố đi nệ  tho i liên l c c a h ng d n viênạ ạ ủ ướ ẫ

� Gi  đ a ph ngờ ị ươ

� T  giá gi a đ ng ti n đ a ph ng và ngo i tỷ ữ ồ ề ị ươ ạ ệ

� Các ph ng ti n truy n thông đ a ph ng và qu c tươ ệ ề ị ươ ố ế

� L ch trình tuy n du l chị ế ị

� N i dung ch ng trìnhộ ươ

� Gi  làm vi cờ ệ

� An toàn và phúc l iợ

� Giao thông

� Quy t c th c hành du l ch có trách nhi mắ ự ị ệ
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� Th i ti tờ ế

� Truy n th ng và văn hóa đ a ph ngề ố ị ươ

� Th  thao và gi i tríể ả

� Tôn giáo

� L ch sị ử

� Thông tin khác

3. Câu h i có th  bao g m:ỏ ể ồ

� L ch trình phát sinh, l ch trình m , l ch trình c  đ nhị ị ở ị ố ị

� Các v n đ  liên quan khácấ ề

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ thông qua k t qu  rà soát: ế ả

� Ít nh t ba l n gi i ấ ầ ớ thi uệ  tóm t tắ

� Ít nh t hai l n cung ấ ầ c pấ  thông tin

ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n n t ng k t h p m t sặ ạ ộ ế ứ ề ả ế ợ ộ ố 
ph ng pháp nh :ươ ư

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

� Ph ng v nỏ ấ

� Đóng vai

� Thông qua ki m tra v n đáp và ki m tra vi tể ấ ể ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Nghiên c u thông tin v  đoàn kháchƠ Ị Ự ứ ề

MÃ S : CM06Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Thu th p thông tinậ

1.1. Xác đ nh đ i t ng khách t  thông tin do đ n v  cung c pị ố ượ ừ ơ ị ấ

1.2. Xác đ nh thông tin c n thu th p, ngu n và ph ng pháp thu th p thông tinị ầ ậ ồ ươ ậ

1.3. Ti n hành thu th p thông tin v  đ i t ng kháchế ậ ề ố ượ

2. Phân tích thông tin và rút ra k t lu nế ậ

2.1. Xây d ng tiêu chí phân tíchự

2.2. Ti n hành phân tích thông tin theo tiêu chí đã đ t raế ặ

2.3. Đ a ra k t qu  phân tích và k t lu n v  c  nhu c u và k  v ng c a kháchư ế ả ế ậ ề ả ầ ỳ ọ ủ

2.4. Xây d ng h  s  khách hàng d a trên nh ng thông tin thu th p, k t quự ồ ơ ự ữ ậ ế ả 
phân tích và k t lu n đ a raế ậ ư

3. Đánh giá ph n h i và đi u ch nhả ồ ề ỉ

3.1. Thu  th p ý ki n ph n h i c a khách và thông tin t  Báo cáo th c hi nậ ế ả ồ ủ ừ ự ệ  
ch ng trình du l chươ ị

3.2. Phân tích các thông tin ph n h i và đi u ch nh h  s  khách hàngả ồ ề ỉ ồ ơ

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

� Thu th p thông tinậ

� Phân tích thông tin

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

168



� Các ph ng phápươ  và ngu n thu th p d  li u và thông tinồ ậ ữ ệ

� Các cách th c đa d ng trong giao ti p v i khách ứ ạ ế ớ

� Các ph ng pháp phân tích thông tinươ

� Các đ c đi m trong phân tích nhu c u và k  v ng c a kháchặ ể ầ ỳ ọ ủ

� Các ph ng pháp đáp  ng nhu c u và k  v ng c a kháchươ ứ ầ ỳ ọ ủ

� Ph ng pháp  ng d ng k t qu  phân tích vào th c tươ ứ ụ ế ả ự ế

� Yêu c u c a đ n v  đ i  v i ho t đ ng thu th p, báo cáo và   l u trầ ủ ơ ị ố ớ ạ ộ ậ ư ữ 
thông tin c a kháchủ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Công vi c nghiên c u thông tin v  đoàn khách có th  đòi h iệ ứ ề ể ỏ

1. Quá trình thu th p thông tin có th  bao g m:ậ ể ồ

� M u thu th p thông tinẫ ậ

� Các cu c ph ng v nộ ỏ ấ

� Các cu c đi u traộ ề

� Phi u thăm dò ý ki nế ế

� Các cu c trao đ i v i đ ng nghi pộ ổ ớ ồ ệ

2. Phân tích thông tin và rút ra k t lu nế ậ  có th  bao g m:ể ồ

� Các ph ng pháp phân tích ươ

� Các ph ng ti n phân tíchươ ệ

� Các thông tin thu th p v  khách hàngậ ề

3. Đánh giá ph n h i và đi u ch nhả ồ ề ỉ

� Phi u thăm dò ế ý ki n kháchế
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� Báo cáo th c hi n ch ng trình du l chự ệ ươ ị

� H  s  khách hàng ồ ơ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ thông qua k t qu  rà soát: ế ả

� Ít nh t ba quy trình thu th p thông tinấ ậ

� Ít nh t m t quy trình xây d ng tiêu chí phân tíchấ ộ ự

� Tài li u phân tích cu i cùng và tính  ng d ng c a các k t qu  phân tíchệ ố ứ ụ ủ ế ả

ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n n t ng k t h p m t sặ ạ ộ ế ứ ề ả ế ợ ộ ố 
ph ng pháp nh :ươ ư

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

� Ph ng v nỏ ấ

� Đóng vai

� Ki m tra v n đáp và ki m tra vi tể ấ ể ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Xây d ng bài thuy t minh theo các chuyên đƠ Ị Ự ự ế ề 

MÃ S : CM07Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh các đi m thăm quan trong ch ng trình du l chị ể ươ ị

1.1. Ki m tra ch ng trình du l ch và xác đ nh các đi m thăm quan ể ươ ị ị ể

1.2. Tham v n các h ng d n viên khác, các đ ng nghi p và lãnh đ o đ n vấ ướ ẫ ồ ệ ạ ơ ị

1.3. Xác đ nh các ngu n thông tin có liên quan và đáng tin c y v  các đi mị ồ ậ ề ể  
thăm quan

2. Thu th p, x  lý thông tinậ ử  và xây d ng bài thuy t minh theo chuyên đự ế ề

2.1. Thu th p thông tin liên quan g n v i các đi m thăm quanậ ắ ớ ể

2.2. Xác đ nh ch  đ  c a bài thuy t minhị ủ ề ủ ế

2.3. X  lý và s p x p thông tin phù h p v i nhu c u c  th  c a khách, đi uử ắ ế ợ ớ ầ ụ ể ủ ề  
ki n và hoàn c nh th c t  t i đi m thăm quanệ ả ự ế ạ ể

2.4. C u trúc và s p x p n i dung bài thuy t minh m t cách h p d n và thú vấ ắ ế ộ ế ộ ấ ẫ ị

2.5. Xác đ nh các ph ng ti n h  tr  bài thuy t minh phù h p v i tình hu ngị ươ ệ ỗ ợ ế ợ ớ ố  
và đi u ki n t i đi m thăm quanề ệ ạ ể

3. Đánh giá, c p nh t và c i ti n bài thuy t minhậ ậ ả ế ế

3.1. Xây d ng tiêu chí đánh giá m t bài thuy t minh t tự ộ ế ố

3.2. Thu th p thông tin ph n h i t  du khách v  bài thuy t minh ậ ả ồ ừ ề ế

3.3. Ti n hành c p nh t thông tin và c i ti n bài thuy t minh theo ph n h iế ậ ậ ả ế ế ả ồ  
c a du khách và s  t  đánh giá theo tiêu chíủ ự ự

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
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� Thu th p thông tin ậ

� Phân tích và x  lý thông tinử

� Xây d ng n i dung thuy t minh ự ộ ế

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Đ c đi m và nhu c u c a các đ i t ng khách khác nhau đ i v i bàiặ ể ầ ủ ố ượ ố ớ  
thuy t  minh  (nh  ng i  khi m  th ,  khi m  thính,   tr   em,  ng i   l nế ư ườ ế ị ế ẻ ườ ớ  
tu i,.) ổ

� Các ngu n thông tin và kênh thu th p thông tin ồ ậ

� Ph ng pháp thu th p thông tinươ ậ

� Ph ng pháp xây d ng m t bài thuy t minh theo ch  đươ ự ộ ế ủ ề

� Các y u t  thành công đ i v i m t bài thuy t minhế ố ố ớ ộ ế

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Công vi c xây d ng m t bài thuy t minh theo chuyên đ  đòi h i nh  sau:ệ ự ộ ế ề ỏ ư

1. Xác đ nh  s  l ng các đi m thăm quan có th  trong ch ng trình du ị ố ượ ể ể ươ
l chị

2. Thu th p, x  lý thông tinậ ử  và xây d ng bài thuy t minh theo chuyên đ  ự ế ề
có th  bao g m:ể ồ

� Thông tin v  kháchề

� B  tài li u thuy t minh c  b n c a đ n v  ộ ệ ế ơ ả ủ ơ ị

� Thông tin quy đ nh ho c h ng d n c a đ n v  đ i v i vi c xây d ngị ặ ướ ẫ ủ ơ ị ố ớ ệ ự  
bài thuy t minh ế

� Thông tin, tài li u tham kh o c a đ n vệ ả ủ ơ ị

3. Đánh giá, c p nh t và c i ti n bài thuy t minhậ ậ ả ế ế  có th  bao g m:ể ồ

� Tiêu chí đánh giá m t bài thuy t minhộ ế
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� Phi u thăm dò ý ki n c a du kháchế ế ủ

� Các bài thuy t minh đã xây d ng ế ự

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ thông qua k t qu  rà soát: ế ả

� Ít nh t ba bài thuy t minh c  b n cho m t ch ng trình du l chấ ế ơ ả ộ ươ ị

� Ít nh t hai báo cáo v  cách c p nh t và c i ti n bài thuy t minhấ ề ậ ậ ả ế ế

ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n n t ng k t h p m t sặ ạ ộ ế ứ ề ả ế ợ ộ ố 
ph ng pháp nh :ươ ư

� Quan sát tr c ti p  ng viên th c hi n bài thuy t minhự ế ứ ự ệ ế

� S  d ng nghiên c u tình hu ng đ  đánh giá kh  năng áp d ng yêu c uử ụ ứ ố ể ả ụ ầ  
xây d ng bài thuy t minhự ế

� Thông qua các bài ki m tra vi t ho c ki m tra v n đáp đánh giá ki nể ế ặ ể ấ ế  
th c v  các yêu c u c  b n và c  th  đ  xây d ng bài thuy t minhứ ề ầ ơ ả ụ ể ể ự ế

� Thu th p các minh ch ng x y ra ng u nhiên t i n i làm vi c ho c tậ ứ ả ẫ ạ ơ ệ ặ ừ 
các tr ng h p di n t p mô ph ng đ c thi t k  c n th n đ  ph n ánhườ ợ ễ ậ ỏ ượ ế ế ẩ ậ ể ả  
th c t  m t môi tr ng làm vi c đích th c.ự ế ộ ườ ệ ự
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:   Đ ng hành và  h ng d n du khách theoƠ Ị Ự ồ ướ ẫ  
ch ng trình du l chươ ị

MÃ S : CM08Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  tr c khi khách đ nẩ ị ướ ế

1.1. Xác đ nh ch c năng và trách nhi m c a h ng d n viên du l ch theo cácị ứ ệ ủ ướ ẫ ị  
chính sách và quy trình c a đ n vủ ơ ị

1.2. Ki m tra l ch trình đ n và đi ể ị ế

1.3. Ki m tra vi c đ t d ch v  cho ch ng trình du l chể ệ ặ ị ụ ươ ị

1.4. Ki m tra hành trình du l ch phù h p v i đi u ki n c a đi m thăm quan vàể ị ợ ớ ề ệ ủ ể  
yêu c u c a khách ầ ủ

1.5. Xác minh t t c  các phi u đ t d ch v  c a công ty đi u hành du l ch hayấ ả ế ặ ị ụ ủ ề ị  
đ n v  đ a ph ngơ ị ị ươ

1.6. Thu th p và ki m tra b  công c  h ng d n, t m  ng ti n m t và cácậ ể ộ ụ ướ ẫ ạ ứ ề ặ  
biên lai, ch ng t  ứ ừ

2. H ng d n khách theo ch ng trình du l chướ ẫ ươ ị

2.1. Ph i h p ố ợ v i ng i đi u khi n ph ng ti n v n chuy n du l ch đ  th ngớ ườ ề ể ươ ệ ậ ể ị ể ố  
nh t đi m đón khách, hành trình và đi m d ng trong ch ng trìnhấ ể ể ừ ươ

2.2. Đón và tách du khách ra kh i đám đông đ  g p m t và chào đón đoànỏ ể ặ ặ  
tr c khi lên xeướ

2.3. H  tr  các th  t c đăng ký nh n bu ng và trong th i gian làm th  t c trỗ ợ ủ ụ ậ ồ ờ ủ ụ ả 
bu ngồ

2.4. Ph i h p s p x p ch ng trình du l ch v i các nhà cung c p d ch v  vàố ợ ắ ế ươ ị ớ ấ ị ụ  
công ty đi u hành du l chề ị

2.5. Th c hi n vi c ki m tra s  l ng khách tr c khi b t đ u m t ho t đ ngự ệ ệ ể ố ượ ướ ắ ầ ộ ạ ộ  
thăm quan du l chị
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2.6. Cung c p thông tin có liên quan đ n tuy n/đi m du l chấ ế ế ể ị

2.7. Nh c nh  du khách v  các bi n pháp phòng ng a, gi  an toànắ ở ề ệ ừ ữ

2.8. Ki m đ m hành lý c a khách, h  tr  khách tìm và nh n l i hành lý th tể ế ủ ỗ ợ ậ ạ ấ  
l c 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

� T  ch c th c hi n ho t đ ngổ ứ ự ệ ạ ộ

� Giao ti p ế

� T  v n và h ng d n  ư ấ ướ ẫ

� X  lý tình hu ngử ố

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Khí h u và th i ti t t i đ a ph ngậ ờ ế ạ ị ươ

� Thông tin c  b n v  l ch s  và đ a lý đ a ph ngơ ả ề ị ử ị ị ươ

� Thông tin v  môi tr ng t  nhiên và du l chề ườ ự ị

� Cu c s ng xã h i v i các phong t c, t p quánộ ố ộ ớ ụ ậ

� H  th ng giao thông v n t i ệ ố ậ ả

� Văn hóa  m th c đ a ph ngẩ ự ị ươ

� Danh sách các đ a đi m mua s m và s n ph m chính c a đ a ph ng ị ể ắ ả ẩ ủ ị ươ

� Các d ch v  du l ch và các ti n ích dành cho du kháchị ụ ị ệ

� Các s  ki n đang di n ra   đ a ph ng và Vi t Namự ệ ễ ở ị ươ ệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. B  công c  c a h ng d n viên có th  bao g m:ộ ụ ủ ướ ẫ ể ồ
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� S  tay/s  ghi chépổ ổ

� B n đả ồ

� La bàn

� Bút bi

� Bút chì

� Máy  nhả

� Đi n tho i di đ ngệ ạ ộ

� Còi/c /ôờ

� B ng tên đón kháchả

� Mũ

� Loa

� Kem ch ng n ngố ắ

� Kem d ng daưỡ

� Túi c u th ngứ ươ

2. Ph ng ti n v n chuy n có th  bao g m:ươ ệ ậ ể ể ồ

� Xe đ a hình, xe con, xe khách, xe khách nh , xe khách các lo iị ỏ ạ

� Máy bay

� Tàu bi nể

� Thuy n bu mề ồ

� Các ph ng ti n khácươ ệ

3. Đ  dùng cá nhân có th  bao g m:ồ ể ồ

T  đ  ừ ồ trang s c đ n qu n áo, ti n b c và t  trang khácứ ế ầ ề ạ ư
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H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ thông qua k t qu  th c hi n: ế ả ự ệ

� Ít nh t ba tr ng h p đã di n raấ ườ ợ ễ

� Ít nh t m t ch ng trình du l ch đ c l p và m t báo cáo ch ng trìnhấ ộ ươ ị ượ ậ ộ ươ  
du l ch đ c th c hi nị ượ ự ệ

� Ít nh t m t báo cáo v  ph n h i c a khách hàngấ ộ ề ả ồ ủ

ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n n t ng k t h p m t sặ ạ ộ ế ứ ề ả ế ợ ộ ố 
ph ng pháp nh :ươ ư

� Ph ng v nỏ ấ

� Ki m tra vi tể ế

� Mô ph ng ho c trình di n th c t  (ch ng trình du l ch gi  đ nh)ỏ ặ ễ ự ế ươ ị ả ị

� Quan sát
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:   X  lý thông tin v  c nh quan h p d n t iƠ Ị Ự ử ề ả ấ ẫ ạ  
đi m du l chể ị

MÃ S : CM09Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  thông tin chuyên ngành v  c nh quan h p d nẩ ị ề ả ấ ẫ

1.1. Xác đ nh yêu c u, nhu c u thông tin c a khách du l ch v  c nh qu n h pị ầ ầ ủ ị ề ả ả ấ  
d nẫ

1.2. Xác đ nh và thu th p các thông tin chính v  c nh quan h p d nị ậ ề ả ấ ẫ

1.3. Đánh giá đ  tin c y c a ngu n thông tinộ ậ ủ ồ

1.4. Xây d ng ph n m m qu n lý và quy đ nh qu n lý, s  d ng, c p nh t dự ầ ề ả ị ả ử ụ ậ ậ ữ 
li u thông tin.ệ

2. X  lý thông tin chuyên ngành v  c nh quan h p d nử ề ả ấ ẫ

2.1. Phân lo i thông tin đã đ c thu th pạ ượ ậ

2.2. L a ch n thông tin phù h p đ  đ a vào h  th ng ngân hàng d  li u thôngự ọ ợ ể ư ệ ố ữ ệ  
tin 

2.3. H  th ng hóa thông tin đ  s  d ng cho vi c thuy t minh và đa d ng hóaệ ố ể ử ụ ệ ế ạ  
ch ng trình du l chươ ị

3. C p nh t ki n th c, thông tin chuyên ngành v  c nh quan h p d nậ ậ ế ứ ề ả ấ ẫ

3.1. Xác đ nh ngu n thông tin c p nh tị ồ ậ ậ

3.2. Thu th p, đánh giá và l a ch n thông tin c p nh tậ ự ọ ậ ậ

3.3. Ti n hành c p nh t thông tin theo quy đ nhế ậ ậ ị

3.4. Đ a nh ng thông tin, ki n th c đã đ c c p nh t vào trong công vi cư ữ ế ứ ượ ậ ậ ệ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế
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K  năng quan tr ngỹ ọ

� Thu th p, phân lo i và đánh giá thông tin theo trình t   u tiên: Thông tinậ ạ ự ư  
c t lõi (thông tin ph i bi t), thông tin nên bi t và thông tin có th  bi tố ả ế ế ể ế

� C p nh t thông tin theo quy đ nh c a doanh nghi pậ ậ ị ủ ệ

� S  d ng ph n m m l u tr  thông tin c a doanh nghi pử ụ ầ ề ư ữ ủ ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Thông tin  v  c nh quan h p d n c a t ng đi m đ n du l chề ả ấ ẫ ủ ừ ể ế ị

� Ph ng pháp thu th p, đánh giá và c p nh t thông tinươ ậ ậ ậ

� Các ngu n thông tin d  ki n s  thu th pồ ự ế ẽ ậ

� Ngân hàng d  li u c a doanh nghi pữ ệ ủ ệ

� Các quy đ nh, quy trình thu th p, x  lý và c p nh t thông tin c a doanhị ậ ử ậ ậ ủ  
nghi pệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� Danh m c các ngu n thông tin v  đi m đ n du l chụ ồ ề ể ế ị

� Thông tin v  các c nh quan h p d n c a t ng đi m đ nề ả ấ ẫ ủ ừ ể ế

� Ngân hàng d  li u c a doanh nghi pữ ệ ủ ệ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Trang thi t b  ph c v  cho vi c thu th p và l u tr  thông tin: S  tay,ế ị ụ ụ ệ ậ ư ữ ổ  
máy tính…

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư
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� Đánh giá ch t l ng k t qu  thu th p, x  lý và c p nh t thông tinấ ượ ế ả ậ ử ậ ậ

� Thông qua ph n h i c a nhân viên s  d ng thông tin đã đ c x  lý.ả ồ ủ ử ụ ượ ử
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Trình bày bài thuy t minh theo ch  đƠ Ị Ự ế ủ ề

MÃ S : CM10Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  bài thuy t minh theo ch  đẩ ị ế ủ ề

1.1. Xác đ nh yêu c u, nhu c u đoàn kháchị ầ ầ

1.2. Xác đ nh ngu n thông tin, thu th p và x  lý thông tin theo ch  đị ồ ậ ử ủ ề

1.3. L a ch n thông tin đ a vào n i dung bài thuy t minhự ọ ư ộ ế

1.4. Xây d ng bài thuy t minh theo c u trúc quy đ nh v  ch  đ  c a chuy nự ế ấ ị ề ủ ề ủ ế  
thăm quan

2. Th c hi n bài thuy t minh theo ch  đự ệ ế ủ ề

2.1. Cung c p thông tin chính xácấ

2.2. Trình bày bài thuy t minh trong th i gian cho phépế ờ

2.3. S  d ng các ph ng ti n h  tr  thuy t minh phù h p khi c n thi tử ụ ươ ệ ỗ ợ ế ợ ầ ế

2.4. Duy trì s  quan tâm và tăng c ng s  h ng thú c a đoàn khách trongự ườ ự ứ ủ  
quá trình thuy t minhế

2.5. T ng tác v i đoàn khách trong quá trình thuy t minhươ ớ ế

3. Ti p nh n và tr  l i ý ki n ế ậ ả ờ ế ph n h i c a khách hàngả ồ ủ

3.1. Khuy n khích khách du l ch đ t câu h i, tìm cách làm rõ thêm thông tinế ị ặ ỏ  
khách quan tâm và bình lu n đúng, phù h p v i nh ng v n đ  khách h iậ ợ ớ ữ ấ ề ỏ  

3.2. Tóm t t rõ ràng và chính xác n i dung tr  l i khách, b  sung thêm thôngắ ộ ả ờ ổ  
tin n u có yêu c uế ầ

3.3. X  lý tình hu ng trong quá trình cung c p thông tin cho đoàn kháchử ố ấ
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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

� Thu th p, l a ch n và x  lý thông tin theo trình t   u tiên: Thông tin c tậ ự ọ ử ự ư ố  
lõi (thông tin ph i bi t), thông tin nên bi t và thông tin có th  bi tả ế ế ể ế

� S  d ng  ử ụ ngôn  ng  nói và  ngôn ng  hình th , bi u c m trong thuy tữ ữ ể ể ả ế  
minh theo ch  đủ ề

� H ngướ  d n khách di chuy n t i đi m đ n du l ch và qu n lý đoàn kháchẫ ể ạ ể ế ị ả  
b ng các ph ng pháp “cái ô”, thi t l p qui t c  ng x  tr c khi th cằ ươ ế ậ ắ ứ ử ướ ự  
hi n chuy n thăm quanệ ế

� S  ử d ngụ  câu h i hi u qu  trong t ng tác v i đoàn kháchỏ ệ ả ươ ớ

� X  lý ử tình hu ng hi u qu  trong cung c p thông tin cho doàn kháchố ệ ả ấ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Thông tin v  đoàn khách: Thành ph n đoàn; nhu c u và  yêu c u về ầ ầ ầ ề 
thông tin…

� Các thi t b  đ c s  d ng đ  h  tr  trình bày bài thuy t minhế ị ượ ử ụ ể ỗ ợ ế

� Thông tin v  đi m đ n và các ch  đ  c n trình bày cho đoàn kháchề ể ế ủ ề ầ

� Ch  d n  v  c u trúc và cách th c xây d ng bài thuy t trình theo ch  đỉ ẫ ề ấ ứ ự ế ủ ề

� Thông tin v  ề các  y u t  tác đ ng đ n ho t đ ng trình bày bài thuy tế ố ộ ế ạ ộ ế  
minh v i du kháchớ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay h ng ổ ướ d nẫ  nghi p v  c a doanh nghi pệ ụ ủ ệ

� B  tài li u liên quan đ n đoàn kháchộ ệ ế
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� B  tài li u v  đi m đ n và các ch  đ  d  ki n trình bày cho đoàn kháchộ ệ ề ể ế ủ ề ự ế

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Trang ph c cho HDV khi đi đoànụ

� Các trang thi t b  ph c v  cho vi c h ng d n, thuy t trình và   tri nế ị ụ ụ ệ ướ ẫ ế ể  
khai các ho t đ ng c a đoàn trong chuy n điạ ộ ủ ế

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ   thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Quan sát, đánh giá t i ch  khi HDV ti n hành ho t đ ng thuy t minhạ ỗ ế ạ ộ ế

� Ph n h i c a khách sau chuy n điả ồ ủ ế

� Mô ph ng ho t đ ng thuy t trình c a HDV t i doanh nghi p.ỏ ạ ộ ế ủ ạ ệ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  L p k  ho ch và th c hi n d ch v  gi i tríƠ Ị Ự ậ ế ạ ự ệ ị ụ ả  
t i đi mạ ể

MÃ S : CM11Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L p k  ho ch vui ch i gi i tríậ ế ạ ơ ả

1.1.  Xác đ nh yêu c u và nhu c u c a khách đ i v i ho t đ ng gi i tríị ầ ầ ủ ố ớ ạ ộ ả

1.2. Xác đ nh các tiêu chí đ m b o ch t l ng th c hi n các ho t đ ng vuiị ả ả ấ ượ ự ệ ạ ộ  
ch i gi i trí trong ch ng trình ơ ả ươ

1.3. Xây d ng k ch b n các ho t đ ng gi i trí đã đ c l a ch n và lên kự ị ả ạ ộ ả ượ ự ọ ế 
ho ch th c hi n cho phù h p v i đ a đi m t  ch c ạ ự ệ ợ ớ ị ể ổ ứ

1.4. L a ch n và lên k  ho ch trang trí đ a đi m t  ch c, đ m b o y u tự ọ ế ạ ị ể ổ ứ ả ả ế ố 
an toàn và có đ  không gian th c hi n các ho t đ ng vui ch i gi i tríủ ự ệ ạ ộ ơ ả

2. Chu n b  th c hi n k  ho ch t  ch c d ch v  vui ch i, gi i tríẩ ị ự ệ ế ạ ổ ứ ị ụ ơ ả

2.1. Chu n b  ẩ ị s nẵ  sàng đ a đi m t  ch c d ch v  vui ch i, gi i trí theo đúngị ể ổ ứ ị ụ ơ ả  
k  ho ch, k ch b nế ạ ị ả

2.2. Chu n b  ẩ ị trang  thi t b  k  ế ị ỹ thu tậ , v t d ng c n thi t cho vi c t  ch cậ ụ ầ ế ệ ổ ứ  
ho t đ ng vui ch i, gi i tríạ ộ ơ ả

3. Th c hi n d ch v  vui ch i, gi i trí t i đi m đ nự ệ ị ụ ơ ả ạ ể ế

3.1. Th c hi n các ho t đ ng vui ch i gi i trí theo k  ho ch và k ch b nự ệ ạ ộ ơ ả ế ạ ị ả

3.2. Đi u ch nh ho t đ ng c a s  ki n theo ph n h i c a khách hàng thamề ỉ ạ ộ ủ ự ệ ả ồ ủ  
d  ho t đ ngự ạ ộ

3.3. X  lý tình hu ng trong quá trình t  ch c ho t đ ng vui ch i, gi i trí t iử ố ổ ứ ạ ộ ơ ả ạ  
đi mể

4. K t thúc vi c ho t đ ng vui ch i, gi i trí t i đi mế ệ ạ ộ ơ ả ạ ể
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4.1. Thu d n trang thi t bi, v t ọ ế ậ d ngụ  s  d ng trong t  ch c ho t đ ng vuiử ụ ổ ứ ạ ộ  
ch i, gi i trí t i đi mơ ả ạ ể

4.2. Báo cáo k t qu  th c hi n ho t đ ng vui ch i, gi i trí t i đi mế ả ự ệ ạ ộ ơ ả ạ ể

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, xây d ng k ch b n ho t đ ng vui ch i, gi i trí phù h pậ ế ạ ự ị ả ạ ộ ơ ả ợ  
v i nhu c u, yêu c u c a kháchớ ầ ầ ủ

� Qu n lý ch t ch  th i gian, nhân l c và  nh ng r i do có th  x y raả ặ ẽ ờ ự ữ ủ ể ả  
trong qúa trình t  ch c s  ki nổ ứ ự ệ

� X  lý tình hu ng hi u qu  nh ng s  c  phát sinh ngoài d  ki n trongử ố ệ ả ữ ự ố ự ế  
quá trình th c hi n k  ho ch vui ch i, gi i tríự ệ ế ạ ơ ả

� T  ch c ho t đ ng nhóm hi u qu  thông qua vi c l p k  ho ch vàổ ứ ạ ộ ệ ả ệ ậ ế ạ  
phân công c  th  ho t đ ng chung c a nhóm ụ ể ạ ộ ủ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Thông tin v  đoàn khách: Đ c đi m đoàn khách; yêu c u, nhu c u c aề ặ ể ầ ầ ủ  
đoàn v  ho t đ ng vui ch i, gi i tríề ạ ộ ơ ả

� Các lo i hình và cách th c t  ch c các d ch v  vui ch i, gi i tríạ ứ ổ ứ ị ụ ơ ả

� Ch  d n v  các trang thi t b , v t d ng ph  bi n trong t  ch c ho tỉ ẫ ề ế ị ậ ụ ổ ế ổ ứ ạ  
đ ng vui ch i, gi i trí t i đi mộ ơ ả ạ ể

� Các quy đ nh, quy trình t  ch c d ch v  vui ch i,  gi i   trí  c a doanhị ổ ứ ị ụ ơ ả ủ  
nghi pệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay h ng d n bao g m các quy đinh, quy trình và h ng d n tổ ướ ẫ ồ ướ ẫ ổ 
ch c ho t đ ng vui ch i, gi i trí c a doanh nghi pứ ạ ộ ơ ả ủ ệ
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� B  tài li u liên quan đ n đoàn kháchộ ệ ế

� Thông tin v  đi m đ n – n i t  ch c ho t đ ng vui ch i, gi i tríề ể ế ơ ổ ứ ạ ộ ơ ả

� K  ho ch, k ch b n t  ch c ho t đ ng vui ch i, gi i tríế ạ ị ả ổ ứ ạ ộ ơ ả

� Danh sách các đ a ch  c n liên hị ỉ ầ ệ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Trang ph c cho HDV khi t  ch c d ch v  vui ch i, gi i tríụ ổ ứ ị ụ ơ ả

� Các trang thi t b , v t d ng c n thi t ph c v  cho vi c tri n khai cácế ị ậ ụ ầ ế ụ ụ ệ ể  
ho t đ ng vui ch i, gi i trí t i đi mạ ộ ơ ả ạ ể

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Đánh giá ch t l ng k  ho ch và k ch b n đã xây d ngấ ượ ế ạ ị ả ự

� Quan sát, đánh giá t i hi n tr ngạ ệ ườ

� Báo cáo c a ng i ph  trách ho c c a b  ph n sau khi s  ki n k t thúcủ ườ ụ ặ ủ ộ ậ ự ệ ế

� Ph n h i c a khách sau khi tham d  s  ki n.ả ồ ủ ự ự ệ

186



TÊN Đ N V  NĂNG L C:   Th c hi n nhi m v  h  tr  d n đoàn duƠ Ị Ự ự ệ ệ ụ ỗ ợ ẫ  
l chị

MÃ S : CM12Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. H  tr  khách đoàn và khách lỗ ợ ẻ

1.1. H  tr  d n đ ng khách đoàn ho c khách l  đ n và r i kh i m t đ aỗ ợ ẫ ườ ặ ẻ ế ờ ỏ ộ ị  
đi m ể

1.2. Gi i thi u các nét h p d n trên hành trình t i đi m thăm quanớ ệ ấ ẫ ớ ể

1.3. Tr  l i các câu h i, đ a ra nh ng ch  d n và các thông tin thích h p choả ờ ỏ ư ữ ỉ ẫ ợ  
khách thăm quan

2. Giám sát các ho t đ ng và đ m b o an toànạ ộ ả ả

2.1. Giám sát các ho t đ ng c a khách thăm quan và đ m b o tuân th  cácạ ộ ủ ả ả ủ  
quy đ nh c a đ a ph ngị ủ ị ươ

2.2. Đ m b o an toàn cho đoàn kháchả ả

3. Cung c p s  tr  giúp cho ấ ự ợ khách đoàn ho c khách lặ ẻ

3.1. L p k  ho ch các đi m d ng và ngh  ng iậ ế ạ ể ừ ỉ ơ

3.2. Trao đ i thông tin v i khách du l chổ ớ ị

3.3. H  tr  v n chuy n trang thi t b  ho c hành lý cho khách thăm quanỗ ợ ậ ể ế ị ặ

3.4. Th c hi n các công vi c ghi chép ho c các nhi m v  khác đ  tr  giúpự ệ ệ ặ ệ ụ ể ợ  
các nhu c u c a du khách khi có yêu c uầ ủ ầ

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

� Thu th p, x  lý và di n gi i thông tin theo trình t   u tiên: Thông tin c tậ ử ễ ả ự ư ố  
lõi (thông tin ph i bi t), thông tin nên bi t và thông tin có th  bi tả ế ế ể ế
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� Giao ti p hi u qu  b ng ngôn ng  nói và ngôn ng  c  ch , bi u c mế ệ ả ằ ữ ữ ử ỉ ể ả

� Ngăn ng a tình hu ng n y sinh và x  lý tình hu ng theo qui trình và quiừ ố ả ử ố  
đ nh c a doanh nghi pị ủ ệ

� Xây d ng báo cáo theo đúng quy đ nh c a doanh nghi pự ị ủ ệ

� L p l ch trình, l  trình chuy n đi d a trên yêu c u c a khách, ki n th cậ ị ộ ế ự ầ ủ ế ứ  
v  đi m đ n n m trong ch ng trình du l chề ể ế ằ ươ ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Thông tin v  đ a ph ng,ề ị ươ  đi m đ nể ế  bao g m nh ng thông tin liên quanồ ữ  
đ n du l ch và đ c bi t là liên quan đ n môi tr ng ho t đ ngế ị ặ ệ ế ườ ạ ộ  c a đoànủ  
khách

� Thông tin v  nh ng v n đ  liên quan đ n an toàn, r i ro và cách th cề ữ ấ ề ế ủ ứ  
b n s  đ m b o an toàn cho đoàn khách ạ ẽ ả ả

� Các thông l  đ i v i khách du l ch nh  các lu t l , h ng d n và quyệ ố ớ ị ư ậ ệ ướ ẫ  
t c ắ ng x  ứ ử trong môi tr ngườ  du l chị

� Các ph ng pháp thu th p và chuy n ti p các ph n h i c a khách duươ ậ ể ế ả ồ ủ  
l ch v  chuy n điị ề ế

� Thông tin v  đoàn khách: Thành ph n, đ c đi m đoàn khách; yêu c u,ề ầ ặ ể ầ  
nhu c u đoàn khách ầ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay h ng d n c a doanh nghi p v  các quy đ nh, quy trình nghi pổ ướ ẫ ủ ệ ề ị ệ  
v  đ i v i HDVụ ố ớ

� B  tài li u liên quan đ n đoàn kháchộ ệ ế

� B  tài li u liên quan đ n thông tin c n thi t v  đ a ph ng và đi m đ nộ ệ ế ầ ế ề ị ươ ể ế

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Các trang thi t b  ph c v  cho vi c tri n khai các ho t đ ng c a đoànế ị ụ ụ ệ ể ạ ộ ủ  
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trong chuy n điế

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Quan sát, đánh giá t i hi n tr ng khi HDV th c hi n công vi cạ ệ ườ ự ệ ệ

� Ph n h i c a khách sau chuy n điả ồ ủ ế

� Ch t l ng tr  l i các câu h i v n đáp c a đánh giá viên.ấ ượ ả ờ ỏ ấ ủ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  H  tr  đáp  ng các nhu c u phát sinhƠ Ị Ự ỗ ợ ứ ầ

MÃ S : CM13Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh các nhu c u có th  phát sinh trong chuy n du l chị ầ ể ế ị

1.1. Nghiên c u thông tin v  đoàn kháchứ ề

1.2. D  ki n các nhu c u có th  phát sinh trong chuy n du l chự ế ầ ể ế ị

1.3. Chu n b  các đi u ki n đ  có th  đáp  ng các nhu c u phát sinh trongẩ ị ề ệ ể ể ứ ầ  
chuy n du l chế ị

2. Đáp  ng các nhu c u phát sinh trong chuy n du l chứ ầ ế ị

2.1. Xác đ nh tình hu ng phát sinh các nhu c uị ố ầ

2.2. Xác đ nh b n ch t c a nhu c uị ả ấ ủ ầ

2.3. Xác đ nh kh  năng đáp  ng nhu c uị ả ứ ầ

2.4. Đáp  ng nhu c u theo qui trình, qui đ nh c a doanh nghi pứ ầ ị ủ ệ

3. L p báo cáo và chia s  thông tin v  các nhu c u phát ậ ẻ ề ầ sinh và cách th cứ  
gi i quy tả ế

3.1. L p báo cáo v  các nhu c u phát sinh trong chuy n du l ch và cách th cậ ề ầ ế ị ứ  
gi i quy t theo yêu c u và qui đ nh c a doanh nghi pả ế ầ ị ủ ệ

3.2. Chia s  thông tin v  các nhu c u phát sinh và cách th c gi i quy t v iẻ ề ầ ứ ả ế ớ  
các đ ng nghi pồ 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

� Ngăn ng a tình hu ng phát sinh và x  lý tình hu ng theo qui trình và quiừ ố ử ố  
đ nh c a ị ủ doanh nghi pệ
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� Làm vi c nhóm hi u qu  b ng cách xây d ng và th c hi n k  ho chệ ệ ả ằ ự ự ệ ế ạ  
ho t đ ng nhóm c  thạ ộ ụ ể

� S  d ng ngôn ng  nói và ngôn ng  hình th  và bi u c m trong giao ti pử ụ ữ ữ ể ể ả ế  
trong quá trình h  tr  kháchỗ ợ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Qui trình h ng d n kháchướ ẫ

� Qui trình, qui đ nh c a c  quan v  vi c đáp  ng nhu c u phát sinhị ủ ơ ề ệ ứ ầ

� Thông tin v  đoàn khách: Thành ph n, đ c đi m đoàn khách; các yêuề ầ ặ ể  
c u, nhu c u c a đoàn khách…ầ ầ ủ

� Qui đ nh v  cách th c l p báo cáo t ng h p các nhu c u phát sinh trongị ề ứ ậ ổ ợ ầ  
chuy n công tác và cách th c gi i quy t.ế ứ ả ế

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S   tay  h ng d n c a  đ n v  bao g m:  Qui   trình h ng d n đoànổ ướ ẫ ủ ơ ị ồ ướ ẫ  
khách, qui trình/qui đ nh x  lý nhu c u phát sinh c a c  quanị ử ầ ủ ơ

� B  tài li u liên quan đ n đoàn kháchộ ệ ế

� Báo cáo t ng h p v  các nhu c u phát sinh và cách th c gi i quy tổ ợ ề ầ ứ ả ế

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Các trang thi t b  c n thi t cho vi c ph c v  đoàn khách: Micro, c …ế ị ầ ế ệ ụ ụ ờ

� Các  v t  d ng c n  thi t  đ  đáp  ng nhu c u có   th  phát   sinh   trongậ ụ ầ ế ể ứ ầ ể  
chuy n du l ch nh  túi v t d ng s , c p c uế ị ư ậ ụ ơ ấ ứ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Quan sát HDV làm vi c t i hi n tr ngệ ạ ệ ườ
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� K t qu  tr  l i các câu h i tình hu ngế ả ả ờ ỏ ố

� Đánh giá báo cáo c a HDV v  đáp  ng nhu c u phát sinhủ ề ứ ầ

� Ph n h i c a khách sau chuy n đi.ả ồ ủ ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:   Trình bày tr i nghi m v  môi tr ng vănƠ Ị Ự ả ệ ề ườ  
hóa và di s nả

MÃ S : CM14Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  bài trình bày tr i nghi m v  môi tr ng văn hóa và di s nẩ ị ả ệ ề ườ ả

1.1. Xác đ nh yêu c u và nhu c u c a đoàn kháchị ầ ầ ủ

1.2 Thu th p và x  lý thông tin v  môi tr ng văn hóa và di s n phù h p v iậ ử ề ườ ả ợ ớ  
nhu c u và yêu c u c a đoàn kháchầ ầ ủ

1.3. L a ch n và  đ a vào c u trúc bài thuy t minh v  tr i nghi m v  môiự ọ ư ấ ế ề ả ệ ề  
tr ng văn hóa và di s nườ ả

1.4. Chu n b  nh ng n i dung d  phòng cho bài thuy t minhẩ ị ữ ộ ự ế

2. Thuy t minh thông tin chuyên sâu v  môi tr ng văn hóa và di s nế ề ườ ả  
trong các ho t đ ng du l chạ ộ ị

2.1. Cung c p thông tin chính xác v  tr i nghi m v  văn hóa và di s nấ ề ả ệ ề ả

2.2. Ti n ế hành thuy t minh trong th i gian cho phépế ờ

2.3. S  d ng n i dung d  phòng phù h p trong tr ng h p phát sinh đ t xu tử ụ ộ ự ợ ườ ợ ộ ấ

2.4. Duy trì s  quan tâm và h ng thú c a đoàn khách đ i trong quá trình thuy tự ứ ủ ố ế  
minh

3. Tr  l i ý ki n ph n h i và câu h iả ờ ế ả ồ ỏ

3.1. Khuy n khích khách du l ch đ t câu h i, tìm cách làm rõ thêm thông tinế ị ặ ỏ  
và bình lu n đúng, phù h p v i nh ng v n đ  khách h i ậ ợ ớ ữ ấ ề ỏ

3.2. Tóm t t rõ ràng và chính xác n i dung tr  l i, b  sung thêm thông tin khiắ ộ ả ờ ổ  
có yêu c u ầ

3.3. X  lý tình hu ng phát sinh trong quá trình thuy t trình tr i nghi m vử ố ế ả ệ ề 
văn hóa và di s nả
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4. C p nh t ki n ậ ậ ế th c thông tin chuyên sâu v  môi tr ng văn hóa và diứ ề ườ  
s n đ  nâng cao s  tr i nghi m ả ể ự ả ệ

4.1. Xác đ nh và t n d ng các c  h i đ  duy trì và c p nh t hi u bi t v  cácị ậ ụ ơ ộ ể ậ ậ ể ế ề  
ch  đ  chuyên sâuủ ề

4.2. Ch  đ ng tìm ki m c  h i đ  nâng cao và m  r ng ki n th c c a b nủ ộ ế ơ ộ ể ở ộ ế ứ ủ ả  
thân v  văn hóa và di s nề ả

4.3. V n d ng ki n th c c p nh t và m  r ng vào ho t đ ng thuy t minhậ ụ ế ứ ậ ậ ở ộ ạ ộ ế  
tr i nghi m v  văn hóa và di s nả ệ ề ả

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

� Thu th p, l a ch n và x  lý thông tin theo trình t   u tiên: Thông tin c tậ ự ọ ử ự ư ố  
lõi (thông tin ph i bi t), thông tin nên bi t và thông tin có th  bi tả ế ế ể ế

� Xây d ng bài thuy t minh chuyên sâu có ch t l ngự ế ấ ượ

� Áp d ng các ph ng pháp thuy t trình tr i nghi m hi u qu  thông quaụ ươ ế ả ệ ệ ả  
vi c x  d ng các ph ng ti n nghe nhìn và k  năng s  d ng ngôn ngệ ử ụ ươ ệ ỹ ử ụ ữ 
nói và ng n ng  hình th , bi u c mồ ữ ể ể ả

� Giao ti p b ng l i và b ng ngôn ng  c  ch , bi u c mế ằ ờ ằ ữ ử ỉ ể ả

� T ng tác hi u qu  v i khách du l ch thông qua câu h iươ ệ ả ớ ị ỏ

� X  lý các ph n h i và câu h i khó c a kháchử ả ồ ỏ ủ

� C p nh t và m  r ng ki n th c theo yêu c u và  qui đ nh c a doanhậ ậ ở ộ ế ứ ầ ị ủ  
nghi pệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

�  Thông tin v  đoàn khách, bao g m yêu c u và nhu c u v  thông tin tr iề ồ ầ ầ ề ả  
nghi m c a hệ ủ ọ

� Các ngu n thông tin v  môi tr ng văn hóa và di s nồ ề ườ ả

� Thông tin chuyên sâu v  tr i nghi m văn hóa và di s n ề ả ệ ả
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� Ch  d n   v  các thi t b  h  tr  cho bài thuy t minh nh  cách th c sỉ ẫ ề ế ị ỗ ợ ế ư ứ ử 
d ng Ipad, b  tranh  nh, âm thanh…ụ ộ ả

� Các ph ng pháp dùng trong thuy t minh văn hóa và di s nươ ế ả

� Ph ng pháp c p nh t ki n ươ ậ ậ ế th c thông tin chuyên ngành v  môi tr ngứ ề ườ  
văn hóa và di s n đ  nâng cao s  tr i nghi m nh  x  lý các ph n h iả ể ự ả ệ ư ử ả ồ  
c a du khách, chia s  thông tin v i đ ng nghi p, c p nh t ngân hàng dủ ẻ ớ ồ ệ ậ ậ ữ 
li u c a doanh nghi p…ệ ủ ệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay h ng d n nghi p v  c a doanh nghi pổ ướ ẫ ệ ụ ủ ệ

� B  tài li u liên quan đ n đoàn kháchộ ệ ế

� Thông tin chuyên ngành v  môi tr ng văn hóa, di s n trong ngân hàngề ườ ả  
d  li u c a doanh nghi pữ ệ ủ ệ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

Các trang thi t  b  ph c v  cho vi c tri n khai các ho t đ ng thuy tế ị ụ ụ ệ ể ạ ộ ế  
minh  chuyên  đ   trong  chuy n  đi  nh   Ipad,  b   nh  hi n  v t,   thi t  b   âmề ế ư ộ ả ệ ậ ế ị  
thanh…

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Quan sát, đánh giá HDV tác nghi p t i hi n tr ngệ ạ ệ ườ

� Đánh giá ch t l ng bài thuy t minh đã đ c chu n bấ ượ ế ượ ẩ ị

� Ph n h i c a khách sau chuy n điả ồ ủ ế

� Ch t l ng n i dung c p nh t thông tin.ấ ượ ộ ậ ậ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Th c hi n và hoàn thành m t ch ng trìnhƠ Ị Ự ự ệ ộ ươ  
du l chị

MÃ S : CM15Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  th c hi n m t ch ng trình du l chẩ ị ự ệ ộ ươ ị

1.1. Duy trì liên l c v i các ạ ớ đ ng nghi p liên quan đ n vi c t  ch c và th cồ ệ ế ệ ổ ứ ự  
hi n ch ng trình du l ch  đ  thu n l i cho vi c đi u hành ch ng trình ệ ươ ị ể ậ ợ ệ ề ươ

1.2. Tìm ki m s  tr  giúp trong quá trình chu n bế ự ợ ẩ ị

1.3. Th ng nh t v  trách nhi m cá nhân và trách nhi m chung trong quá trìnhố ấ ề ệ ệ  
th c hi n ch ng trìnhự ệ ươ

1.4. Ki m tra vi c đ t các d ch v  cho ngày đ u tiên c a ch ng trìnhể ệ ặ ị ụ ầ ủ ươ

1.5. Di n gi i chính xác và s  d ng h p lý các tài li u, ch ng t  c a các đ nễ ả ử ụ ợ ệ ứ ừ ủ ơ  
v  khácị

2. Th c hi n ch ng trình du l ch theo l ch trìnhự ệ ươ ị ị

2.1. Th c hi n ch ng trình du l ch theo l ch trình và th c hi n đ y đ  m i chiự ệ ươ ị ị ự ệ ầ ủ ọ  
ti t trong ch ng trìnhế ươ

2.2. T  v n khách hàng v  nh ng thay đ i c n thi t trong ch ng trình du l chư ấ ề ữ ổ ầ ế ươ ị

2.3. Thay đ i k  ho ch th c hi n ch ng trình m t cách k p th i khi c n thi tổ ế ạ ự ệ ươ ộ ị ờ ầ ế  
nh m đ m b o cung c p m i d ch v  khách đã tr  ti n ho c thay th  b ngằ ả ả ấ ọ ị ụ ả ề ặ ế ằ  
nh ng d ch v  t ng đ ngữ ị ụ ươ ươ

2.4.  Thông báo cho các đ ng nghi p và  các nhà  cung  ng d ch v  b   nhồ ệ ứ ị ụ ị ả  
h ng b i nh ng thay đ i m t cách k p th i và theo quy trình c a đ n vưở ở ữ ổ ộ ị ờ ủ ơ ị

3. X  lý các s  vi c ngoài mong mu nử ự ệ ố

3.1. Th c hi n ngay các ph ng án d  phòng khi x y ra s  vi c không mongự ệ ươ ự ả ự ệ  
mu nố

197



3.2. Đánh giá tình hình và k p th i l a ch n ph ng án x  lýị ờ ự ọ ươ ử

3.3. Tuân th  nghiêm ng t quy trình c a đ n v  trong tr ng h p có tai n nủ ặ ủ ơ ị ườ ợ ạ  
ho c   nh ng n i s  an toàn c a khách và đ ng nghi p b  đe d aặ ở ữ ơ ự ủ ồ ệ ị ọ

3.4. Xác đ nh và đánh giá k p th i các ngu n tr  giúpị ị ờ ồ ợ

3.5. Duy trì liên l c v i nh ng ng i x  lý s  c  khi vi c th c hi n ch ngạ ớ ữ ườ ử ự ố ệ ự ệ ươ  
trình b  ch m tr  và áp d ng k  thu t đàm phán đ  gi m thi u th i gian ch mị ậ ễ ụ ỹ ậ ể ả ể ờ ậ  
tr  cũng nh  nh ng tác đ ng tiêu c c đ n khách hàngễ ư ữ ộ ự ế

4. T ng k t ch ng trình du l chổ ế ươ ị

4.1. L p báo cáo hoàn ch nh và chính xác v  vi c th c hi n ch ng trình duậ ỉ ề ệ ự ệ ươ  
l ch theo qui đ nh c a doanh nghi pị ị ủ ệ

4.2. Cung c p cho đ n v  ph n h i chính xác c a khách và các thông tin khácấ ơ ị ả ồ ủ  
nh m m c đích hoàn thi n d ch v  trong t ng laiằ ụ ệ ị ụ ươ

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 b ng l i và b ng ngôn ng  c  ch , bi u c mế ằ ờ ằ ữ ử ỉ ể ả

� T ng tác hi u qu  v i khách du l ch thông qua câu h iươ ệ ả ớ ị ỏ

� X  lý tình hu ng theo qui trình, qui đ nh c a doanh nghi pử ố ị ủ ệ

� T  ch c ho t đ ng nhóm hi u qu  b ng cách lên k  ho ch công vi cổ ứ ạ ộ ệ ả ằ ế ạ ệ  
c  th  c a nhóm ụ ể ủ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Qui trình c a doanh nghi p đ i v i HDV khi th c hi n m t ch ngủ ệ ố ớ ự ệ ộ ươ  
trình du l chị

� H  s  ch ng t  liên quan đ n vi c th c hi n ch ng trình du l chồ ơ ứ ừ ế ệ ự ệ ươ ị

� Cách th c thi t l p quan h  v i đoàn khách và thu hút khách vào quáứ ế ậ ệ ớ  
trình th c hi n ch ng trìnhự ệ ươ

� Cách xây d ng và áp d ng chính sách chăm sóc khách hàng trong toàn bự ụ ộ 
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quá trình th c hi n ch ng trình du l chự ệ ươ ị

� Qui đ nh c p nh t các ghi chép v  tình hình s c kh e, an ninh và an toànị ậ ậ ề ứ ỏ  
c a đoàn khách trong quá trình th c hi n ch ng trình du l ch theo yêuủ ự ệ ươ ị  
c u c a doanh nghi pầ ủ ệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay h ng d n c a doanh nghi p bao g m qui đ nh, qui trình th cổ ướ ẫ ủ ệ ồ ị ự  
hi n công vi cệ ệ

� B  tài li u liên quan đ n đoàn kháchộ ệ ế

� Thông tin v  đi m đ n và các s n ph m, d ch v  du l ch lên quan đ nề ể ế ả ẩ ị ụ ị ế  
ch ng trình du l ch c a đoàn khách ươ ị ủ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

Các trang thi t b  ph c v  cho vi c tri n khai các ho t đ ng đ c xácế ị ụ ụ ệ ể ạ ộ ượ  
đ nh trong ch ng trình du l ch c a đoàn kháchị ươ ị ủ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Quan sát, đánh giá HDV tác nghi p t i hi n tr ngệ ạ ệ ườ

� K t qu  ki m tra tr c nghi m v  x  lý tình hu ng trong quá trình th cế ả ể ắ ệ ề ử ố ự  
hi n ch ng trìnhệ ươ

� Báo cáo c a HDV sau chuy n điủ ế

� Ph n h i c a khách sau chuy n đi.ả ồ ủ ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Cung c p s  h  tr  thi t th c cho khách duƠ Ị Ự ấ ự ỗ ợ ế ự  
l ch và x  lý nh ng v n đ  t i đi mị ử ữ ấ ề ạ ể

MÃ S : CM16Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  cung c p s  h  tr  c n thi t cho khách du l chẩ ị ấ ự ỗ ợ ầ ế ị

1.1. Xây d ng danh m c các yêu c u đ c bi t và hành đ ng s  th c hi nự ụ ầ ặ ệ ộ ẽ ự ệ

1.2. L ng tr c đ c v n đ  và đ  xu t các ph ng pháp x  lý c a mìnhườ ướ ượ ấ ề ề ấ ươ ử ủ

1.3. Nghiên c u các qui đ nh và th  t c c a doanh nghi p trong x  lý v n đứ ị ủ ụ ủ ệ ử ấ ề 
phát sinh trong chuy n điế

1.4. Li t kê và l u l i t t c  các đ a ch  liên l c kh n c pệ ư ạ ấ ả ị ỉ ạ ẩ ấ

2. Cung c p s  h  tr  c n thi tấ ự ỗ ợ ầ ế

2.1. L ng nghe và ghi l i yêu c u h  tr  c a khách hàngắ ạ ầ ỗ ợ ủ

2.2. Đáp  ng yêu c u h  tr  c a khách hàng m t cách k p th iứ ầ ỗ ợ ủ ộ ị ờ

2.2. Thông tin ngay cho khách hàng v  nh ng nhu c u v t quá th m quy nề ữ ầ ượ ẩ ề  
gi i quy t và đ  xu t h ng gi i quy tả ế ề ấ ướ ả ế

3. X  lý các v n đử ấ ề

3.1. Gi m thi u nguyên nhân có th  gây ra s  c  t i đi m b ng cách d  ki nả ể ể ự ố ạ ể ằ ự ế  
các tình hu ng có th  n y sinh và có bi n pháp ngăn ng a ố ể ả ệ ừ

3.2. Đ m b o hài hòa gi a nhu c u  u tiên c a m t khách v i nhu c u chungả ả ữ ầ ư ủ ộ ớ ầ  
c a nh ng ng i còn l i trong nhóm ủ ữ ườ ạ

3.3, Gi i quy t v n đ  t i đi m và tìm ki m s  giúp đ  bên ngoài v  nh ngả ế ấ ề ạ ể ế ự ỡ ề ữ  
v n đ  v t quá kh  năng c a mìnhấ ề ượ ả ủ

3.4. L p báo cáo v  các v n đ  và cách x  lý.ậ ề ấ ề ử
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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 thuy t ph c hi u qu  thông qua ngôn ng  nói và ngôn ngế ế ụ ệ ả ữ ữ 
c  ch , bi u c mử ỉ ể ả

� Xác đ nh, ngăn ng a và gi  quy t s  c  theo qui trình và qui đ nh c aị ừ ả ế ự ố ị ủ  
doanh nghi pệ

� L p k  ho ch c  th  cho t ng thành viên và c  nhóm đ m b o ho tậ ế ạ ụ ể ừ ả ả ả ạ  
đ ng nhóm hi u quộ ệ ả

� L p báo cáo và biên b n s  c  theo đúng qui trình, qui đ nh c a doanhậ ả ự ố ị ủ  
nghi p.ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Danh m c nh ng v n đ  th ng g pụ ữ ấ ề ườ ặ

� Qui trình, qui đ nh c a t  ch c v  x  lý các v n đị ủ ổ ứ ề ử ấ ề

� Nguyên t c chung trong vi c x  lý các v n đ  phát sinhắ ệ ử ấ ề

� Qui đ nh l u gi  h  s  và các thông tin s  đ c l u gi  trong h  s  đị ư ữ ồ ơ ẽ ượ ư ữ ồ ơ ể 
giúp ngăn ch n tr c và gi i quy t các v n đ  t ng laiặ ướ ả ế ấ ề ươ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay h ng ổ ướ d nẫ  c a doanh nghi p v  các qui đ nh, qui trình x  lý cácủ ệ ề ị ử  
tình hu ng trong chuy n điố ế

� B  tài li u liên quan đ n đoàn kháchộ ệ ế

� Danh m c các đ a ch  liên l c c n thi tụ ị ỉ ạ ầ ế

2.  Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Các trang thi t b  ph c v  cho vi c tri n khai các ho t đ ng c a đoànế ị ụ ụ ệ ể ạ ộ ủ  
trong chuy n du l chế ị
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H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Quan sát, đánh giá HDV tác nghi p t i hi n tr ngệ ạ ệ ườ

� Báo cáo sau chuy n đi c a HDVế ủ

� Đánh giá k t qu  ki m tra trách nghi m x  lý tình hu ng trong quá trìnhế ả ể ệ ử ố  
th c hi n ch ng trìnhự ệ ươ

� Ph n h i c a khách sau chuy n đi.ả ồ ủ ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Thu x p ph ng ti n v n chuy n du l ch vàƠ Ị Ự ế ươ ệ ậ ể ị  
các ti n nghi d ch vệ ị ụ

MÃ S : CM17Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Liên l c v i các nhà cung c p ph ng ti n v n chuy n và các ti n ạ ớ ấ ươ ệ ậ ể ệ
nghi d ch v  cho chuy n điị ụ ế

1.1. Xác  đ nhị   ph ng   ti n   v n   chuy n   và   các   ti n   nghi   c n   thi t   choươ ệ ậ ể ệ ầ ế  
ch ng trình du l chươ ị

1.2. Trao đ i các chi ti t liên quan đ n l ch trình, th i gian và vi c s  d ngổ ế ế ị ờ ệ ử ụ  
ph ng ti n và ti n nghiươ ệ ệ

1.3. Xác đ nhị  các đi u kho n v  tài chính ề ả ề liên quan đ n chuy n điế ế

1.4. Đ m b o ph ng ti n và ti n nghi  ả ả ươ ệ ệ d ch v  ị ụ phù h p v i yêu c u c aợ ớ ầ ủ  
khách.

2. Th c hàự nh vi c ki m tra ph ng ti n và tiên nghi d ch vệ ể ươ ệ ị ụ

2.1. G p tr c các đ i tác liên quan và thi t l p các m i quan h  tr c giặ ướ ố ế ậ ố ệ ướ ờ 
b t đ u ch ng ắ ầ ươ trình du l chị

2.2. Giúp đ i ố tác làm quen v i l ch trình tr c khi ch ng trình du l ch b tớ ị ướ ươ ị ắ  
đ uầ

2.3. Ki m tra ể đi uề  ki n và quy trình v  ệ ề an ninh, an toàn

2.4. Ki m tra k  h  th ng âm thanh, microể ỹ ệ ố  và các ti n nghi khác trên ph ngệ ươ  
ti nệ

2.5. Ghi nh n ậ k pị   th i các d ch v  đ c cung c p đ t m c đ  ch t l ngờ ị ụ ượ ấ ạ ứ ộ ấ ượ  
t ng x ngươ ứ

3. X  lý nh ng ử ữ tình hu ng, ố s  vi c không mong đ iự ệ ợ

3.1. Xác đ nh tình ị hu ngố  và k p th i hành đ ngị ờ ộ
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3.2. Th c hi n ngay k  ho ch d  phòng khi x y ra nh ng s  vi c khôngự ệ ế ạ ự ả ữ ự ệ  
mong đ iợ .

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

� K  năng giao ti pỹ ế

� K  năng x  lý tình hu ngỹ ử ố

� K  năng qu n lý r i roỹ ả ủ

� K  năng làm vi c nhómỹ ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Qui đ nh, qui ị trình c a doanh nghi p liên quan đ n vi c thu x p ph ngủ ệ ế ệ ế ươ  
ti n và tiên nghi cho đoàn kháchệ

� Thông tin v  các nhà cung c p ph ng ti n v n chuy n/ti n nghiề ấ ươ ệ ậ ể ệ  d chị  
vụ

� Thông tin v  các ề ph ngươ  ti n v n chuy n và ti n nghiệ ậ ể ệ  d ch v  và đi uị ụ ề  
ki n an ninh, an toànệ

� Ch  d n v  các bi n ỉ ẫ ề ệ pháp x  lý s  c , tr ng h p kh n c pử ự ố ườ ợ ẩ ấ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay h ng d n c a doanh nghi p v  các qui đ nh, qui trình công tácổ ướ ẫ ủ ệ ề ị  
v i đoàn kháchớ

� B  tài li u liên quan đ n đoàn kháchộ ệ ế

� Danh sách các nhà cung c p ph ng ti n v n chuy n và ti n nghiấ ươ ệ ậ ể ệ
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� Danh m c các đ a ch  liên h  kh n c pụ ị ỉ ệ ẩ ấ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Các trang thi t b  ph c v  cho vi c tri n khai các ho t đ ng c a đoànế ị ụ ụ ệ ể ạ ộ ủ  
trong chuy n điế

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Quan sát, đánh giá HDV tác nghi p t i hi n tr ngệ ạ ệ ườ

� Báo cáo sau chuy n đi c a HDVế ủ

� Đánh giá k t qu  ki m tra trách nghi m x  ý tình hu ng trong quá trìnhế ả ể ệ ử ố  
th c hi n ch ng trìnhự ệ ươ

� Ph n h i c a khách sau chuy n đi.ả ồ ủ ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Chu n b  báo cáo v  khách hàng và v  th cƠ Ị Ự ẩ ị ề ề ự  
hi n ch ng trình du l chệ ươ ị

MÃ S : CM18Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. S p x p và x  lý h  s  ch ng t  ch ng trình du l chắ ế ử ồ ơ ứ ừ ươ ị

1.1. Thu th p và s p x p h  s  ch ng t  ậ ắ ế ồ ơ ứ ừ liên quan đ n ế ch ng trình du l chươ ị  
theo qui đ nh c a doanh nghi pị ủ ệ

1.2. X  lý các h  s , ch ng t  l i theo qui đ nh ử ồ ơ ứ ừ ỗ ị

1.3. S  d ng các ghi chép trong chuy n đi đ  đánh giá s  hài lòng c a kháchử ụ ế ể ự ủ  
hàng

2. Xây d ng c u trúc  ự ấ và  vi t  ế báo cáo v  khách hàng và  ề v  th c hi nề ự ệ  
ch ng trình du l ch ươ ị

2.1. Xây d ng c u trúc báo cáo v  khách hàng và v  th c hi n ch ng trìnhự ấ ề ề ự ệ ươ  
du l chị

2.2. X  lý c  s  d  li u và ngu n thông tin khách hàngử ơ ở ữ ệ ồ

2.3. Phân tích k  l ng các h  s  ch ng t  đã s  d ng trong ch ng trìnhỹ ưỡ ồ ơ ứ ừ ử ụ ươ  
du l chị

2.4. Mô t  vi c th c hi n ch ng trình du l ch và cung c p nh ng thông tinả ệ ự ệ ươ ị ấ ữ  
c  b n v  đoàn khách sau chuy n điơ ả ề ế

2.5. Đ a ra nh ng đ  xu t đ  hoàn thi n công vi c trong t ng laiư ữ ề ấ ể ệ ệ ươ

2.6. Đ a các thông tin, d  li u đã l a ch n, x  lý vào c u trúc báo cáo đãư ữ ệ ự ọ ử ấ  
xây d ng.ự

3. C p nh t h  th ng báo cáo v  khách hàng và ch ng trình du l chậ ậ ệ ố ề ươ ị

3.1. Phân tích t  l  hài lòng c a khách hàngỷ ệ ủ  theo bi u m u đã qui đ nhể ẫ ị
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3.2. B  sung ổ  thông tin chung v  khách hàng th ng xuyên và m i quan tâmề ườ ố  
c a h  đ i v i vi c h p tác t ng laiủ ọ ố ớ ệ ợ ươ

3.3. 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 b n thân liên quan đ n qu n lý quan h  khách hàng và h  th ng báoủ ả ế ả ệ ệ ố  
cáo ch ng trình du l chươ 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

� Thu th p, phân tích và x  lý thông tin theo trình t   u tiên: Thông tin c tậ ử ự ư ố  
lõi (thông tin ph i bi t), thông tin nên bi t và thông tin có th  bi tả ế ế ể ế

� S p x p và l u tr  h  s  theo qui đ nh c a doanh nghi pắ ế ư ữ ồ ơ ị ủ ệ

� Vi t báo cáo theo đúng c u trúc và đ nh d ng chu nế ầ ị ạ ẩ

� S  d ng thông th o ph n m m máy tính c a doanh nghi p.ử ụ ạ ầ ề ủ ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Các qui đ nh c a doanh nghi p v  thu th p, x  lý h  s , ch ng t  vị ủ ệ ề ậ ử ồ ơ ứ ừ ề 
đoàn khách

� C u trúc báo cáo đoàn, bi u m u thu th p thông tin liên quan đ n vi cấ ể ẫ ậ ế ệ  
th c hi n ch ng trình du l chự ệ ươ ị

� Thông tin v  đoàn khách, yêu c u và nhu c u c a đoàn kháchề ầ ầ ủ

� Qui đ nh, qui trình v  l u gi  và s p x p h  s  ch ng t  trong khi th cị ề ư ữ ắ ế ồ ơ ứ ừ ự  
hi n ch ng trìnhệ ươ

� Qui đ nh v  c p nh t h  th ng báo cáo v  khách hàng và th c hi nị ề ấ ậ ệ ố ề ự ệ  
ch ng trình du l chươ ị

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay h ng d n c a đ n vổ ướ ẫ ủ ơ ị

� B  tài li u liên quan đ n đoàn kháchộ ệ ế
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� Các bi u m u h  s , ch ng t  và các ghi chép v  đoàn khách và v  vi cể ẫ ồ ơ ứ ừ ề ề ệ  
th c hi n chuy n thăm quanự ệ ế

� Danh sách các đ i tác liên quan đ n vi c th c hi n ch ng trình du l chố ế ệ ự ệ ươ ị

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Các trang thi t b  văn phòng ph c v  cho vi c tìm ki m, thu th p, l uế ị ụ ụ ệ ế ậ ư  
tr  thông tin và vi t báo cáo.ữ ế

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Đánh giá v  b  h  s  đ c thu th p và l u trề ộ ồ ơ ượ ậ ư ữ

� Đánh giá báo cáo v  đoàn khách và th c hi n ch ng trình đã đ c xâyề ự ệ ươ ượ  
d ngự

� Thông qua ph n h i c a đoàn khách.ả ồ ủ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  L p k  ho ch và đánh giá các d ch v  gi i tríƠ Ị Ự ậ ế ạ ị ụ ả  
và h ng d n t i đi mướ ẫ ạ ể

MÃ S : CM19Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L p k  ho ch các ho t đ ng vui ch i gi i tríậ ế ạ ạ ộ ơ ả

1.1. Xác đ nh các ị tiêu chí đánh giá d ch v  vui ch i, gi i trí và h ng d n t iị ụ ơ ả ướ ẫ ạ  
đi mể

1.2. Xác đ nh các y u t  tác đ ng đ n d ch v  gi i trí  và  h ng d n t iị ế ố ộ ế ị ụ ả ướ ẫ ạ  
đi mể

1.3. Xây d ng k  ho ch  ự ế ạ th cự   hi n ho t đ ng h ng d n đoàn khách t iệ ạ ộ ướ ẫ ạ  
đi m  ể

1.4. Thi t k  các ho t đ ng gi i trí đã đ c l a ch n và l p k  ho ch choế ế ạ ộ ả ượ ự ọ ậ ế ạ  
phù h p v i đ a đi m t  ch cợ ớ ị ể ổ ứ

1.5. L p k  ho ch trang trí ậ ế ạ đ aị  đi m t  ch c, đ m b o y u t  an toàn và cóể ổ ứ ả ả ế ố  
đ  không gian th c hi n các ho t đ ng vui ch i gi i tríủ ự ệ ạ ộ ơ ả

2. Đánh giá các ho t đ ng gi i trí và h ng d n t i đi mạ ộ ả ướ ẫ ạ ể

2.1. Giám sát vi c th c hi n các ho t đ ng gi i trí và h ng d n t i đi mệ ự ệ ạ ộ ả ướ ẫ ạ ể  
làm c  s  cho vi c đánh giá các ho t đ ng nàyơ ở ệ ạ ộ

2.2. Thu th p thông tin ph n h i đáng tin c y c a khách và  đánh giá  cácậ ả ồ ậ ủ  
thông tin đó đ  hoàn thi n các ho t đ ng trong t ng laiể ệ ạ ộ ươ

2.3. Áp d ng nh ng ki n ụ ữ ế th cứ  và kinh nghi m đ c c p nh t vào công vi cệ ượ ậ ậ 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

� L p k  ho ch theo qui trinh, qui đ nh c a doanh nghi pậ ế ạ ị ủ ệ
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� Quan sát tr c ti p t i hi n tr ng và s  d ng các bi n pháp giám sátự ế ạ ệ ườ ử ụ ệ  
chéo trong ho t đ ng giám sát, đánh giáạ ộ

� Thu th p, x  lý thông tin theo trình t   u tiên: Thông tin c t lõi (thôngậ ử ự ư ố  
tin ph i bi t), thông tin nên bi t và thông tin có th  bi tả ế ế ể ế

� L p báo cáo theo đúng c u trúc và đ nh d ng chu nậ ấ ị ạ ẩ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Tiêu chí đánh giá thích h p đ i v i s  thành công c a ho t đ ng gi i trí,ợ ố ớ ự ủ ạ ộ ả  
h ng d n khác nhau  ướ ẫ

� Thông tin v  đ a đi m du l ch ề ị ể ị liên quan đ n ho t đ ng vui ch i, gi i tríế ạ ộ ơ ả  
và ho t đ ng h ng d n t i đi mạ ộ ướ ẫ ạ ể

� Thông tin v  yêu c u, nhu ề ầ c uầ  c a đoàn khách liên quan đ n ho t đ ngủ ế ạ ộ  
vui ch i, gi i trí và h ng d n t i đi mơ ả ướ ẫ ạ ể

�  Các tác đ ng ộ đ nế  vi c t  ch c ho t đ ng gi i trí, h ng d nệ ổ ứ ạ ộ ả ướ ẫ

� Các quy trình ghi nh n và chuy n ti p ngay l p t c các thông tin ph nậ ể ế ậ ứ ả  
h i c a khách du l ch ồ ủ ị

� Các đ nh d ng ị ạ báo cáo c a doanh nghi pủ ệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay h ng d n c a doanh nghi pổ ướ ẫ ủ ệ

� B  tài li u liên quan đ n đoàn kháchộ ệ ế

� Tài li u v  đi m đ n liên quan đ n ch ng trình du l ch c a đoàn kháchệ ề ể ế ế ươ ị ủ

� Các đ nh d ng, bi u m u báo cáo theo qui đ nh c a doanh nghi pị ạ ễ ẫ ị ủ ệ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Các v t d ng ph c v  cho vi c tri n khai các ho t đ ng đánh giáậ ụ ụ ụ ệ ể ạ ộ
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H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Quan sát, đánh giá HDV tác nghi p t i hi n tr ngệ ạ ệ ườ

� Báo cáo c a h ng d n viên sau chuy n điủ ướ ẫ ế

� Ph n h i c a khách sau chuy n đi.ả ồ ủ ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Xây d ng, duy trì và phát tri n quan h  v iƠ Ị Ự ự ể ệ ớ  
các đ i tác liên quan t i ch ng trình du l chố ớ ươ ị

MÃ S : CM20Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh các đ i tác liên quan t i ch ng trình du l chị ố ớ ươ ị

1.1. Xác đ nh yêu c u, nhu c u c a th  tr ng khách du l chị ầ ầ ủ ị ườ ị

1.2. Xác đ nh các đ i tác liên quan và m c đ  quan h  c a doanh nghi p v iị ố ứ ộ ệ ủ ệ ớ  
các đ i tác liên quan t i ch ng trình du l ch ố ớ ươ ị

1.3. L p b n tóm t t v  các đ i tác liên quan khác nhau v i s  tham kh o ýậ ả ắ ề ố ớ ự ả  
ki n ế c p trên và đ ng nghi pấ ồ ệ

2. Thi t l p liên l c v i các đ i tác đã l a ch n liên quan t i ch ngế ậ ạ ớ ố ự ọ ớ ươ  
trình du l ch ị

2.1. Liên l c v i các đ i tác đã l a ch n liên quan t i ch ng trình du l ch  ạ ớ ố ự ọ ớ ươ ị

2.2. T  ch c các cu c h p và th o lu n v  các v n đ  cùng quan tâmổ ứ ộ ọ ả ậ ề ấ ề

2.3. Báo cáo v i c p trên v  k t qu  làm vi c và các b c ti p theo trongớ ấ ề ế ả ệ ướ ế  
vi c thi t l p quan h  v i các đ i tác liên quan ệ ế ậ ệ ớ ố

3. Xây d ng c  ch  ph i h p v i các đ i tác đã l a ch nự ơ ế ố ợ ớ ố ự ọ

3.1. Xác đ nh nhu c u h p tác, c  ch  và cách th c t  ch c th c hi n v iị ầ ợ ơ ế ứ ổ ứ ự ệ ớ  
các đ i tác đã l a ch nố ự ọ

3.2. Trao đ i và ký k t các th a thu n h p tác v i các đ i tác đã l a ch nổ ế ỏ ậ ợ ớ ố ự ọ

3.3. Ki m tra, giám sát và đánh giá ch t l ng, hi u qu  quá trình th c hi nế ấ ượ ệ ả ự ệ  
th a thu n h p tácỏ ậ ợ

3.4. Th ng l ng đi u ch nh đ  duy trì s  g n k t và ch t l ng c a h pươ ượ ề ỉ ể ự ắ ế ấ ượ ủ ợ  
tác 
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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 ng nghe hi u quắ ệ ả

� So n th o văn b n, h p đ ng kinh t  theo đúng c u trúc và đ nh d ngạ ả ả ợ ồ ế ấ ị ạ  
chu nẩ

� T o thi n c m ạ ệ ả v iớ  đ i tác thông qua ngôn ng  c  ch , bi u c m trongố ữ ử ỉ ể ả  
giao ti pế

� Duy trì các cu c g p g  ộ ặ ỡ th ngườ  xuyên v i các đ i tácớ ố

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Thông tin  v  các đ i ề ố tác đã l a ch n liên quan đ n ch ng trình du l chự ọ ế ươ ị

� Qui đ nhị , qui trình c a doanh nghi p trong vi c thi t l p và th c hi nủ ệ ệ ế ậ ự ệ  
vi c h p tác v i các đ i tác đã l a ch nệ ợ ớ ố ự ọ

� Các văn b n h p tác gi a doanh nghi p v i các đ i tác đã l a ch nả ợ ữ ệ ớ ố ự ọ

� Thông tin  v  hi n tr ng ề ệ ạ ph iố  h p, h p tác gi a doanh nghi p v i cácợ ợ ữ ệ ớ  
đ i tác đã l a ch nố ự ọ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay h ng d n v  các qui đ nh, qui trình công tác c a doanh nghi pổ ướ ẫ ề ị ủ ệ  
liên quan đ n quan h  đ i tácế ệ ố

� Các h p đ ng kinh t , ợ ồ ế biên b n h p tác v i các đ i tác đã l a ch nả ợ ớ ố ự ọ

� Các  báo  cáo,   thông   tin  c p  nh t  v  hi n   tr ng  h p   tác  gi a  doanhậ ậ ề ệ ạ ợ ữ  
nghi p v i các đ i tác đã l a ch nệ ớ ố ự ọ
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2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Ph ng ti n làm vi c cho nhân viên văn phòng: Các trang thi t b  vănươ ệ ệ ế ị  
phòng, laptop…

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Đánh giá thông qua ch t l ng các văn b n h p tác, các h p đ ng kinhấ ượ ả ợ ợ ồ  
t  đ c giao k t gi a doanh ế ượ ế ữ nghi pệ  v i các đ i tác đã l a ch nớ ố ự ọ

� Đánh giá vi c th c hi n các ph ng pháp phát tri n quan h  h p tác v iệ ự ệ ươ ể ệ ợ ớ  
các đ i tácố

� Ph n h i c a các đ i tác đã ả ồ ủ ố l aự  ch n v  quan h  h p tác gi a hai bênọ ề ệ ợ ữ

� Báo cáo k t qu  tri n khai và ế ả ể hi nệ  tr ng th c hi n th a thu n h p tác.ạ ự ệ ỏ ậ ợ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Chu n b , ti n hành và hoàn ch nh ch ngƠ Ị Ự ẩ ị ế ỉ ươ  
trình du l ch chuyên đị ề

MÃ S : CM21Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Nghiên c u thông tin chuyên ngành đ  ti n hành ch ng trình du l chứ ể ế ươ ị  
chuyên đề

1.1. Xây d ng ph ng pháp nghiên c u và xác đ nh ph m vi thu th p thôngự ươ ứ ị ạ ậ  
tin

1.2. Đánh giá đ  tin c y c a các ộ ậ ủ ngu nồ  thông tin

1.3. S  d ng các nghiên c u chính th c và không chính th c đ  ti p c nử ụ ứ ứ ứ ể ế ậ  
thông tin hi n hành và có liên quanệ

1.4. Chia s  thông tin v i các ẻ ớ đ ngồ  nghi p liên quanệ

2. Chu n b  n i dung gi i thi u chuyên ngànhẩ ị ộ ớ ệ

2.1. Xác đ nh nh ng đ c đi m c a  ị ữ ặ ể ủ ch ngươ   trình du l ch chuyên đị ề và nhu 
c u thông tin c a khách du l chầ ủ ị

2.2. Xây d ng l ch trìnhự ị , l  trìnhộ  tour và l a ch n thông tin chuyên ngành ự ọ phù 
h p đợ a vào trong c u trúc bài thuy t minh ư ấ ế chuyên đề

2.3. S  d ng các tài li u qu ng bá và các tài li u khác đ  thông tin cho đ ngử ụ ệ ả ệ ể ồ  
nghi p và khách hàng v  các đi m du l ch và các v n đ  t ng  ngệ ề ể ị ấ ề ươ ứ

3. T  ch c ch ng trình du l ch chuyên đổ ứ ươ ị ề

3.1. Th c hi n chuy n thăm quan theo  ự ệ ế đúng  l ch trinh, l  trình tour đã xâyị ộ  
d ngự

3.2. Chia s  thông tin chính xác v i ẻ ớ khách hàng

3.3. Đ a nh ng thông tin tham kh o v  s  đa d ng c a các đi m du l chư ữ ả ề ự ạ ủ ể ị  
chuyên đ  khi chia s  thông tinề ẻ
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3.4. Chia s  thông tin theo cách th  hi n s  tôn tr ng t p quán và giá tr  c aẻ ể ệ ự ọ ậ ị ủ  
c ng đ ng đ a ph ngộ ồ ị ươ

3.5. X  lý   tình hu ng liên quan đ n ho t đ ng cung c p thông tin  trongử ố ế ạ ộ ấ  
chuy n thăm quanế

4. C p nh t ki n th c thông tin chuyên ngành ậ ậ ế ứ

4.1. Xác đ nh ngu n thông tin c p nh tị ồ ậ ậ

4.2. Thu th p, đánh giá và l a ch n thông tin c p nh tậ ự ọ ậ ậ

4.3. Ti n hành c p nh t thông tin theo qui đ nhế ậ ậ ị

4.4. V n d ng ki n th c đã đ c c p nh t và tích lũy vào các ho t đ ngậ ụ ế ứ ượ ậ ậ ạ ộ  
c a công vi củ 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

� Thu th p, phân lo i và đánh giá thông tin theo trình t   u tiên: Thông tinậ ạ ự ư  
c t lõi (thông tin ph i bi t), thông tin nên bi t và thông tin có th  bi tố ả ế ế ể ế

� C p nh t thông tin chuyên đ  theo qui trình, qui đ nh c a doanh nghi pậ ậ ề ị ủ ệ

� S  d ng k  năng l ng nghe, k  năng nói hi u qu  trong chia s  thôngử ụ ỹ ắ ỹ ệ ả ẻ  
tin v i đoàn kháchớ

� X  lý tình hu ng hi u qu  trong quá trình cung c p, chia s  thông tinử ố ệ ả ấ ẻ  
v i đoàn kháchớ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Thông tin v  yêu c u, nhu c u c a đoàn khách v  thông tin ề ầ ầ ủ ề

�   Thông  tin  v  đi m đ n du  l ch  liên quan đ n ch ng  trình du  l chề ể ế ị ế ươ ị  
chuyên đề

� Ph ng pháp thu th p, đánh giá và c p nh t thông tin chuyên đươ ậ ậ ậ ề

� Thông tin v  đ c đi m các ngu n thông tin chuyên ngànhề ặ ể ồ
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� Qui đ nh,  qui  trình  thu  th p,  x   lý  và  c p nh t   thông  tin  c a doanhị ậ ử ậ ậ ủ  
nghi pệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay h ng d n c a doanh nghi p v  qui trình, qui đ nh ti n hành cácổ ướ ẫ ủ ệ ề ị ế  
ch ng trình du l ch chuyên đươ ị ề

� B  tài li u liên quan đ n đoàn kháchộ ệ ế

� Tài li u v  đi m đ n du l ch liên quan đ n ch ng trình du l ch chuyênệ ề ể ế ị ế ươ ị  
đề

� Ngân hàng d  li u thông tin c a doanh nghi pữ ệ ủ ệ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Trang thi t b  văn phòng cho vi c tìm ki m và c p nh t thông tin, ph nế ị ệ ế ậ ậ ầ  
m m qu n lý d  li uề ả ữ ệ

� Các trang thi t b , v t d ng c n thi t ph c v  cho vi c tri n khai cácế ị ậ ụ ầ ế ụ ụ ệ ể  
ho t đ ng c a đoàn trong chuy n điạ ộ ủ ế

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Quan sát, đánh giá HDV tác nghi p t i hi n tr ngệ ạ ệ ườ

� Đánh giá thông qua ki m tra công tác chu n b  c a HDV và tr c nghi mể ẩ ị ủ ắ ệ  
x  lý tình hu ng trong chuy n điử ố ế

� Ph n h i c a khách sau chuy n đi.ả ồ ủ ế
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 TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Đánh giá và hoàn thi n s n ph m du l chƠ Ị Ự ệ ả ẩ ị

MÃ S : CM22Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Nghiên c u báo cáo v  các ch ng trình du l ch đã th c hi nứ ề ươ ị ự ệ

1.1. Phát tri n ph ng pháp nghiên c u và xác đ nh ph m vi c a báo cáo vể ươ ứ ị ạ ủ ề 
các ch ng trình du ươ l chị  s  đ c phân tíchẽ ượ

1.2. Đánh giá đ  tin c y c a các ộ ậ ủ công c  phân tíchụ

1.3. Xây d ng tiêu chí đánh giá ự s nả  ph m du l ch.ẩ ị

2. Đánh giá và đ  xu t d a trên nh ng k t qu  nghiên c uề ấ ự ữ ế ả ứ

2.1. H  th ng hóa k t qu  tìm đ c d a trên vi c nghiên c u các ch ngệ ố ế ả ượ ự ệ ứ ươ  
trình du l ch đã th c hi nị ự ệ

2.2. Ti n hành đánh giá ch ng trình ế ươ du l ch trên c  s  tiêu chí đã xây d ngị ơ ở ự

2.3. Nghiên c u ph n bi n nh ng ứ ả ệ ữ thành ph n c a ch ng trình du l ch hi nầ ủ ươ ị ệ  
t i và t ng laiạ ươ

2.4. Đ a ra nh ng đ  xu t nh m hoàn thi n ch ng trình du l chư ữ ề ấ ằ ệ ươ ị

3. C p nh t và hoàn thi n ch ng trình du l chậ ậ ệ ươ ị

3.1. Xác đ nh và t n d ng c  h i đ  th ng xuyên duy trì vi c phân tích cácị ậ ụ ơ ộ ể ườ ệ  
ch ng trình du l ch đã th c hi nươ ị ự ệ

3.2. Nghiên c u các đánh giá và ứ áp d ng đ  xu t hoàn thi n ch ng trình duụ ề ấ ệ ươ  
l chị

3.3. Ch y th  nghi m các ch ng ạ ử ệ ươ trình du l ch đ c c p nh tị ượ ậ ậ

3.4. Hoàn thi n l n cu i ch ng ệ ầ ố ươ trình du l ch đã c p nh t d a trên các đị ậ ậ ự ề 
xu t đã nghiên c uấ ứ

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế
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K  năng quan tr ngỹ ọ

� Thu th p, phân lo i và l a ch n thông tin theo trình t   u tiên: Thông tinậ ạ ự ọ ự ư  
c t lõi (thông tin ph i bi t), thông tin nên bi t và thông tin có th  bi tố ả ế ế ể ế

� Phân tích, đánh giá theo nh ngữ  tiêu chí đã xây d ngự

� C p nh t k p th i thông tin, d  li u theo qui trình, qui đ nh c a doanhậ ậ ị ờ ữ ệ ị ủ  
nghi p.ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Thông tin v  đi m đ n du l ch và v  đoàn khách liên quan đ n ch ngề ể ế ị ề ế ươ  
trình du l chị

� Các ch ng trình du l ch c a doanh nghi p và các s n ph m t ng tươ ị ủ ệ ả ẩ ươ ự 
trên th  tr ngị ườ

� Các đánh giá v  k t qu  th c hi n ề ế ả ự ệ các ch ng trình du l ch c a doanhươ ị ủ  
nghi pệ

� Các  đánh giá  n i  ộ bộ  và  ph n h i  c a khách v  vi c   th c  hi n cácả ồ ủ ề ệ ự ệ  
ch ng trình du l ch c a doanh nghi pươ ị ủ ệ

� Các     tiêu  chí  đánh giá   và   các  công c  phân   tích k t  qu   th c  hi nụ ế ả ự ệ  
ch ng trình du l ch c a doanh nghi p.ươ ị ủ ệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� B  tài li u liên quan đ n đoàn ộ ệ ế khách

� Thông tin v  đi m đ n và các ch ng trình du l ch c a doanh nghi pề ể ế ươ ị ủ ệ

� Thông tin ph n h i c a khách du l ch v  ch t l ng các ch ng trình duả ồ ủ ị ề ấ ượ ươ  
l ch c a doanh nghi pị ủ ệ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Trang thi t b  văn phòng, ph n m m  ế ị ầ ề tin  h c dùng cho vi c thu th pọ ệ ậ  
đánh giá và l u tr  thông tin, d  li uư ữ ữ ệ
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H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Quan sát,  đánh giá  k t  qu   th c  hi n  ế ả ự ệ ch ngươ   trình du  l ch  t i  hi nị ạ ệ  
tr ngườ

� Đánh giá  ch t   l ng báo cáo đánh giá  và  các đ  xu t  c i   thi n cácấ ượ ề ấ ả ệ  
ch ng trình  du l ch ươ ị

� Ph n h i v  hi u qu  c a vi c c i thi n ả ồ ề ệ ả ủ ệ ả ệ các ch ng trình du l chươ ị

� Ph n h i c a khách hàng v  ch t l ng các chuwong trình du l ch c aả ồ ủ ề ấ ượ ị ủ  
doanh nghi pệ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Đánh giá và c i thi n các ho t đ ng du l chƠ Ị Ự ả ệ ạ ộ ị  
có trách nhi m và b n v ngệ ề ữ

MÃ S : CM23Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Phân tích c  s  d  li u v  các ho t đ ng du l ch có trách nhi m vàơ ở ữ ệ ề ạ ộ ị ệ  
b n v ngề ữ

1.1. Xác đ nh ph m vi c a nh ng ho t đ ng du l ch có trách nhi m và b nị ạ ủ ữ ạ ộ ị ệ ề  
v ng c n đ c phân tích, đánh giáữ ầ ượ

1.2. Xây d ng tiêu chí đ  phân tích, đánh giá các ho t đ ng du l ch có tráchự ể ạ ộ ị  
nhi m và b n v ngệ ề ữ

1.3. Xây d ng ph ng pháp nghiên c u, phân ự ươ ứ tích và đánh giá

2. Đánh giá các ho t đ ng du l ch có trách nhi m và b n v ng đã th cạ ộ ị ệ ề ữ ự  
hi nệ

2.1. Đánh giá các ho t đ ng du l ch có trách nhi m và b n v ng d a trên cạ ộ ị ệ ề ữ ự ở 
s  d  li u đã thu th p và các tiêu chí đã ở ữ ệ ậ xây d ngự

2.2. S p x p k t qu  d a trên các ho t đ ng du l ch có trách nhi m và b nắ ế ế ả ự ạ ộ ị ệ ề  
v ng đã đ c th c hi n và phân tích,  ữ ượ ự ệ đ ngồ   th i cung c p các đ  xu tờ ấ ề ấ  
đ  c i thi nể ả ệ

3. C p nh t và c i thi n các ho t đ ng du l ch có trách nhi m và b nậ ậ ả ệ ạ ộ ị ệ ề  
v ngữ

3.1. Tham v n các c  quan môi tr ng và xã  ấ ơ ườ h iộ  s  tham gia vào các ho tẽ ạ  
đ ng du l ch có trách nhi m và b n v ng ộ ị ệ ề ữ

3.2. Tìm ki m c  h i đ  duy trì đ u đ n vi c phân tích, đánh giá hi n tr ngế ơ ộ ể ề ặ ệ ệ ạ  
các ho t đ ng du l ch có trách nhi m và b n ạ ộ ị ệ ề v ngữ  đã đ c th c hi nượ ự ệ

3.3. S  d ng ki n th c, đánh giá  và  ki n ngh  ử ụ ế ứ ế ị đã  đ c c p nh t đ  c iượ ậ ậ ể ả  
thi n các ho t đ ng du l ch có trách nhi m và b n v ng trong t ng lai.ệ ạ ộ ị ệ ề ữ ươ
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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

� Thu th p, phân tích, đánh giá thông tin, d  li u theo trình t   u tiên:ậ ữ ệ ự ư  
Thông tin c t lõi (thông tin ph i bi t), thông tin nên bi t và thông tin cóố ả ế ế  
th  bi tể ế

� C p nh t k p th i thông tin, d  li u theo qui trình, qui đ nh c a doanhậ ậ ị ờ ữ ệ ị ủ  
nghi pệ

� L u tr  thông tin chính xác, đúng cách vào ngân hàng d  li u c a doanhư ữ ữ ệ ủ  
nghi p.ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Các nguyên t c du l ch b n ắ ị ề v ngữ , du l ch có trách nhi mị ệ

� Thông tin v  đi m đ n du l ch liên quan đên ch ng trình du l ch c aề ể ế ị ươ ị ủ  
doanh nghi pệ

� Các ho t đ ng th c hành ạ ộ ự du l ch b n v ng, du l ch có trách nghi m c aị ề ữ ị ệ ủ  
ngành du l ch Vi t Nam liên quan đ n ch ng trình du l ch c a doanhị ệ ế ươ ị ủ  
nghi pệ

� Nh ng qui đ nh c a doanh nghi p liên quan đ n vi c th c hành du l chữ ị ủ ệ ế ệ ự ị  
b n v ng, du l ch có trách nhi m.ề ữ ị ệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� B  tài li u liên quan đ n đoàn kháchộ ệ ế

� Thông tin v  đi m đ n du l ch liên quan đ n ch ng trình du l ch c aề ể ế ị ế ươ ị ủ  
doanh nghi pệ

� Tài   li u  v  du  l ch b n v ng,  du l ch có   trách nhi m lien quan đ nệ ề ị ề ữ ị ệ ế  
ch ng trình du l ch c a doanh nghi pươ ị ủ ệ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế
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� Trang thi t b  văn phòng, ph n m m tin h c   dung cho vi c thu th pế ị ầ ề ọ ệ ậ  
đánh giá và l u tr  thông tin, d  li uư ữ ữ ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Đ n v  năng l c này đ c đánh giáơ ị ự ượ  thông qua k t qu  th c hi n các quyế ả ự ệ  
đ nh t i n i làm vi c ho c thông qua ho t đ ng đánh giá các ki n th c n nị ạ ơ ệ ặ ạ ộ ế ứ ề  
t ng k t h p m t s  ph ng pháp nh :ả ế ợ ộ ố ươ ư

� Đánh giá ch t l ng báo cáo đánh giá và các đ  xu t c i thi n các ho tấ ượ ề ấ ả ệ ạ  
đ ng du l ch có trách nhi mộ ị ệ

� Đánh giá k t qu  công vi c c a HDV t i hi n tr ngế ả ệ ủ ạ ệ ườ

� Ph n h i c a khách hàng và các đ i tác c a doanh nghi p t i đi m đ nả ồ ủ ố ủ ệ ạ ể ế  
v  hi u qu  c a vi c c i thi n các ho t đ ng du l ch có trách nhi m.ề ệ ả ủ ệ ả ệ ạ ộ ị ệ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: Giám sát ch ng trình du l chƠ Ị Ự ươ ị

MÃ S : CM24 Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Đ m b o vi c th c hi n ch ng trình du l chả ả ệ ự ệ ươ ị

1.1. Đ m b o th c hi n ch ng ả ả ự ệ ươ trình du l ch, th i gian và giá c  đã đ cị ờ ả ượ  
th a thu n gi a nhà t  ch c ch ng trình và các nhà cung c p d ch vỏ ậ ữ ổ ứ ươ ấ ị ụ

1.2. T o thu n l i  và  giám sát  vi c cung c p các d ch v  theo đúng tiêuạ ậ ợ ệ ấ ị ụ  
chu n và ch t l ng đã đ c nhà t  ch c ch ng trình th ng nh tẩ ấ ượ ượ ổ ứ ươ ố ấ

1.3. Cung c p các thông tin phù h p, chính ấ ợ xác và rõ ràng cho khách hàng t iạ  
các đi m chính trong su t ch ng trìnhể ố ươ

1.4. Th c hi n ph ng án d  phòng khi c n đ  gi i quy t nh ng v n đự ệ ươ ự ầ ể ả ế ữ ấ ề 
phát sinh và khi ch t l ng ch ng trình du l ch b   nh h ng nghiêmấ ượ ươ ị ị ả ưở  
tr ngọ

1.5. X  lý nhanh các s  c  b t ng  đ  h n ch  t i đa vi c  nh h ng t iử ự ố ấ ờ ể ạ ế ố ệ ả ưở ớ  
ch t l ng ch ng trình du l chấ ượ ươ ị

1.6. Duy trì thi n chí c a các nhà cung ệ ủ c pấ  d ch v  bên ngoài và hình  nh t tị ụ ả ố  
đ p v  nhà t  ch c ch ng trình trong m t khách hàngẹ ề ổ ứ ươ ắ

2. Quan tâm t i nhân viên và nh ng ng i h  trớ ữ ườ ỗ ợ

2.1. Duy trì cách ti p c n nhi t tình, chuyên nghi p, bình tĩnh và luôn s nế ậ ệ ệ ẵ  
sàng c ng tác đ i v i nhân viên và ộ ố ớ nh ngữ  ng i h  trườ ỗ ợ
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2.2. Đ m b o s  thu n ti n và đ y đ  cho nhân viên và nh ng ng i hả ả ự ậ ệ ầ ủ ữ ườ ỗ 
tr , cũng nh  t o  n t ng t t v  đ n vợ ư ạ ấ ượ ố ề ơ ị

2.3. Tránh các m i nguy hi m có   th  gây r i  ro cho nhân viên và  nh ngố ể ể ủ ữ  
ng i h  trườ ỗ ợ

2.4. Hành đ ng k p th i trong tr ng ộ ị ờ ườ h pợ  có v n đ  phát sinh nh m gi mấ ề ằ ả  
thi u tác đ ng tiêu c c c a chúngể ộ ự ủ

3. X  lý các v n đ  hành chínhử ấ ề

3.1. Hoàn ch nh và l u gi  an toàn t t c  các h  s  v  ch ng trình và thôngỉ ư ữ ấ ả ồ ơ ề ươ  
tin v  khách hàng theo yêu c u ề ầ

3.2. Đ m b o các th  t c nh n và tr  ả ả ủ ụ ậ ả bu ngồ  khách s n, nh n ch  t i nhà gaạ ậ ỗ ạ  
sân bay, tàu h a… cho khách và hành lý m t cách hi u qu , thu n ti nỏ ộ ệ ả ậ ệ

3.3. Cung c p các b n tin chính xác và rõ  ấ ả ràng vào th i đi m và đ a đi mờ ể ị ể  
thích h pợ

3.4. Đ m b o m i quy trình, th  t c ả ả ọ ủ ụ đ uề  phù h p v i yêu c u c a đ n v ,ợ ớ ầ ủ ơ ị  
đ a ph ng và qu c giaị ươ ố

3.5. Báo cáo k p th i v i nh ng ng i  ị ờ ớ ữ ườ liên  quan m i y u t  có   th   nhọ ế ố ể ả  
h ng đ n các ch ng trình du l ch trong t ng laiưở ế ươ ị ươ

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 và so sánh chi ti t d ch v  nêu trong ch ng trình du l ch vàể ế ị ụ ươ ị  
th c t  th c hi nự ế ự ệ

� Th c hi n đ y đ  d ch v  và đ m b o ch t l ngự ệ ầ ủ ị ụ ả ả ấ ượ

� Xác đ nh v  m c đ  an ninh, an toàn th c hi n ch ng trình du l ch vàị ề ứ ộ ự ệ ươ ị  
ra quy t đ nh phù h pế ị ợ
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� X  lý tình hu ng phát sinh m t cách chuyên nghi pử ố ộ ệ

� Duy trì t t m i quan h  v i khách hàng, đ ng nghi p và nhà cung c pố ố ệ ớ ồ ệ ấ  
d ch vị ụ

� T ng h p báo cáo và l u tr  thông tin.ổ ợ ư ữ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Ch ng trình du l ch và ch t l ng d ch vươ ị ấ ượ ị ụ

� Các nhà cung c p ấ d chị  vụ

� Các th  t c, qui đ nh c a đ n v , đi m đ n, các c  quan liên quanủ ụ ị ủ ơ ị ể ế ơ

� S c kh e, an ninh và an toàn liên quan đ n ch ng trình du l chứ ỏ ế ươ ị

� Cách th c giám sát và ph ng ứ ươ pháp đánh giá ch t l ngấ ượ

� Ph ng án d  phòng, qui trình và ph ng pháp x  lý tình hu ngươ ự ươ ử ố

� Các m i quan h  t t đ p v i khách hàng, nhân viên h  tr , nhà cung c pố ệ ố ẹ ớ ỗ ợ ấ  
d ch v  ị ụ

� Ph ng pháp t ng h p thông tin, d  li u, báo cáoươ ổ ợ ữ ệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay h ng d n c a đ n vổ ướ ẫ ủ ơ ị

� Các qui đ nh c a đ n vị ủ ơ ị

� B  tài li u liên quan đ n ch ng trình du l ch và đoàn kháchộ ệ ế ươ ị

� Thông tin v  các nhà cung c p d ch về ấ ị ụ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Ph n m m tin h c văn phòng dùng cho vi c thu th p, t p h p và l u trầ ề ọ ệ ậ ậ ợ ư ữ 
thông tin, d  li uữ ệ
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H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Các ph ng pháp đánh giá bao g m:ươ ồ

� Quan sát tr c ti pự ế

� Đánh giá thông qua h i nhân viên cùng làm v  ỏ ề ki n th cế ứ  và kinh nghi mệ  
trong x  lý tình hu ng phát sinhử ố  và kh  năng c a cá nhân trong vi c  ngả ủ ệ ứ  
phó v i nh ng tình hu ng r i ro nguy hi mớ ữ ố ủ ể

� Ki m traể  v n đáp ho c ki m tra vi tấ ặ ể ế  đ  đánh giá cách th c l p và th cể ứ ậ ự  
hi n k  ho ch làm vi cệ ế ạ ệ , d  ự phòng phát sinh, r i roủ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Đánh giá và hoàn thi n ch ng trình du l chệ ươ ị

MÃ S : CM25Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Đánh giá vi c th c hi n ch ng trình du l chệ ự ệ ươ ị

1.1. Phân tích quá trình s p x p th i gian gi a nhà t  ch c ch ng trình vàắ ế ờ ữ ổ ứ ươ  
các  nhà   cung  c p  d ch  v   liên  quan  ấ ị ụ v  kh  năng  có   th   c i   thi nề ả ể ả ệ  
ch ng trình du l chươ ị

1.2. Đánh giá quá trình cung c p d ch v  liên quan đ n vi c đáp  ng tiêuấ ị ụ ế ệ ứ  
chu n và ch t l ngẩ ấ ượ

1.3. Đánh giá lu ng thông tin khách hàng và đ a ra nh ng đ  xu t cho vi cồ ư ữ ề ấ ệ  
c i thi n công vi cả ệ ệ

1.4. Xây d ng ngân hàng d  li u v  nh ng s  ki n b t ng  đ  h n ch  t iự ữ ệ ề ữ ự ệ ấ ờ ể ạ ế ố  
đa vi c đ  v  ch ng trìnhệ ổ ỡ ươ

2. Đánh giá và c i thi n quan h  v i nhân viên và nh ng ng i h  trả ệ ệ ớ ữ ườ ỗ ợ
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2.1. Đánh giá không khí làm vi c, đ a ra đ  xu t t o s  thu n ti n và thânệ ư ề ấ ạ ự ậ ệ  
thi n cho nhân viên và nh ng ng i h  trệ ữ ườ ỗ ợ

2.2. Xây d ng h  th ng x  lý r i ro, nguy hi m có  nh h ng đ n các nhânự ệ ố ử ủ ể ả ưở ế  
viên và nh ng ng i h  trữ ườ ỗ ợ

3. Đánh giá và c i thi n quá trình x  lý các v n đ  hành chính trong ả ệ ử ấ ề
ch ng trìnhươ

3.1. Phân tích các h  s  và báo cáo v  an ninh, an toànồ ơ ề

3.2. Đ  xu t hoàn thi n thông tin khách hàng liên quan đ n quy trình đón vàề ấ ệ ế  
ti n kháchễ

3.3. Đánh giá xem quy trình có tuân th  yêu c u c a nhà n c, đ a ph ngủ ầ ủ ướ ị ươ  
và đ n v  hay khôngơ ị

3.4. Cung c p k p th i cho nh ng ng i liên quan các báo cáo th ng k  vấ ị ờ ữ ườ ườ ỳ ề 
nh ng y u t  có th   nh h ng đ n các ch ng trình sau nàyữ ế ố ể ả ưở ế ươ

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

� Phân tích l ch trình và th i gian cung  ng d ch vị ờ ứ ị ụ

� Đánh giá d ch v  trên c  s  tiêu chu n và ch t l ngị ụ ơ ở ẩ ấ ượ

� Đánh giá m i quan h  gi a các bên liên quanố ệ ữ

� Phân tích các báo cáo

� Đ  xu t hoàn thi n ch ng trình du l chề ấ ệ ươ ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Cách giám sát các nhà cung c p và s  s p x p d ch v  theo h p đ ngấ ự ắ ế ị ụ ợ ồ

� Các tiêu chu n ch t l ng do nhà t  ch c ch ng trình th a thu n, cáchẩ ấ ượ ổ ứ ươ ỏ ậ  
th c ki m soát và đánh gíá chúngứ ể
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� X  lý tình hu ng trong tr ng h p có v n đ  và tình hu ng kh n c pử ố ườ ợ ấ ề ố ẩ ấ  
phát sinh cũng nh  ngu n l c s n có t i đ a ph ng đ  x  lý tình hu ngư ồ ự ẵ ạ ị ươ ể ử ố  
và cách th c ti p c n nh ng ngu n l c đóứ ế ậ ữ ồ ự

� Các k  thu t và ph ng pháp nghiên c u ỹ ậ ươ ứ

� Hoàn thi n c  s  d  li u phân tích ch ng trình du l chệ ơ ở ữ ệ ươ ị

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� S  tay h ng d n c a đ n vổ ướ ẫ ủ ơ ị

� B  tài li u liên quan đ n ch ng trình du l ch và đoàn kháchộ ệ ế ươ ị

� Thông tin v  các nhà cung c p d ch về ấ ị ụ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Ph n m m tin h c văn phòng dùng cho vi c thu th p, t p h p, đánh giáầ ề ọ ệ ậ ậ ợ  
và l u tr  thông tin, d  li uư ữ ữ ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Các ph ng pháp đánh giá bao g m:ươ ồ

� Quan sát tr c ti p  ng viên s  d ng ki n th c trong vi c đánh giá và đự ế ứ ử ụ ế ứ ệ ề 
xu t ý ki n nh m tăng c ng k  lu t làm vi c, m i quan h  t ng tácấ ế ằ ườ ỷ ậ ệ ố ệ ươ  
và s  hài lòng c a khách và nhân viênự ủ

� H i nhân viên cùng làm vi c v  ki n th c và kh  năng c a  ng viênỏ ệ ề ế ứ ả ủ ứ  
trong vi c đánh giá và x  lý nh ng tình hu ng r i ro, nguy hi mệ ử ữ ố ủ ể

� Ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi t đ  đánh giá cách th c l p và th cể ấ ặ ể ế ể ứ ậ ự  
hi n k  ho ch đánh giáệ ế ạ

� Ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi t đ  đánh giá k  ho ch hoàn thi nể ấ ặ ể ế ể ế ạ ệ  
công vi cệ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Phân tích c nh quan h p d n t i đ a ph ngả ấ ẫ ạ ị ươ

MÃ S : CM26 Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Nghiên c u thông tin đã thu th p v  c nh quan h p d nứ ậ ề ả ấ ẫ

1.1. Xây d ng ph ng pháp nghiên c u và xác đ nh ph m vi thông tin s  đ cự ươ ứ ị ạ ẽ ượ  
phân tích

1.2. Đánh giá đ  tin c y c a các công c  nghiên c uộ ậ ủ ụ ứ

1.3. S  d ng các k  thu t nghiên c u chính th c và không chính th c đ  ti pử ụ ỹ ậ ứ ứ ứ ể ế  
c n thông tin hi n hành chính xác và có liên quanậ ệ
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2. Phân tích c nh quan d a trên k t qu  nghiên c u đã thu đ cả ự ế ả ứ ượ

2.1. Xác đ nh các tiêu chí c  b n v  c nh quan cho các ch ng trình du l ch tị ơ ả ề ả ươ ị ổ 
ch c t i các đ a ph ng đ c l a ch nứ ạ ị ươ ượ ự ọ

2.2. H  th ng hóa nh ng k t qu  tìm đ c d a trên nghiên c u vi c cung c pệ ố ữ ế ả ượ ự ứ ệ ấ  
các ch ng trình du l chươ ị

2.3. Phân tích có tính ph n bi n quan h  t ng tác gi a c nh quan hi n t i vàả ệ ệ ươ ữ ả ệ ạ  
ti m năngề

2.4. Đ  xu t v  k  ho ch c i thi n c nh quanề ấ ề ế ạ ả ệ ả

3. C p nh t và c i thi n ph ng pháp phân tích liên quan đ n c nh ậ ậ ả ệ ươ ế ả
quan h p d nấ ẫ

3.1. Xác đ nh và t n d ng c  h i duy trì vi c phân tích th ng xuyên theoị ậ ụ ơ ộ ệ ườ  
chuyên đề

3.2. Ch  đ ng tìm ki m c  h i nâng cao và m  r ng k t qu  nghiên c u c nhủ ộ ế ơ ộ ở ộ ế ả ứ ả  
quan h p d nấ ẫ

3.3. S  d ng ki n th c đ c c p nh t vào trong công vi cử ụ ế ứ ượ ậ ậ 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

� T p h p thông tin đ y đ , chính xác v  đi m du l chậ ợ ầ ủ ề ể ị

� Xác đ nh tiêu chí c  b n v  m t lo i c nh quan c  thị ơ ả ề ộ ạ ả ụ ể

� Phân tích và đ  xu t v  c i thi n c nh quanề ấ ề ả ệ ả

� C p nh t thông tin k p th iậ ậ ị ờ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế
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� Ph ng pháp thuy t minh và ph ng ti n truy n thông hi n hànhươ ế ươ ệ ề ệ

� Nh ng đ c đi m c a c nh quan h p d n trong b i c nh đ a lý t ngữ ặ ể ủ ả ấ ẫ ố ả ị ươ  
ngứ

� Ti m năng và tri n v ng c a đ a ph ng v  c nh quan h p d n ề ể ọ ủ ị ươ ề ả ấ ẫ

� Cách đánh giá và đi u ch nh các k t qu  phân tích khác nhau vì m c đíchề ỉ ế ả ụ  
th c ti n t i n i làm vi cự ễ ạ ơ ệ

� T o thông đi p, ch  đ  chính và c t truy n cho phù h p v i c nh quanạ ệ ủ ề ố ệ ợ ớ ả

� Cách th c di n gi i các k t qu  nghiên c u chi ti t và  t ng h p vứ ễ ả ế ả ứ ế ổ ợ ề 
c nh quan h p d nả ấ ẫ

� Cách th c ch  đ ng xây d ng c  s  d  li u v  c nh quan h p d nứ ủ ộ ự ơ ở ữ ệ ề ả ấ ẫ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� Tài li u v  đi m du l chệ ề ể ị

� Ý ki n ph n h i c a nhân viên và kháchế ả ồ ủ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Ph n m m tin h c văn phòng dùng cho vi c thu th p, t p h p, đánh giáầ ề ọ ệ ậ ậ ợ  
và l u tr  thông tin, d  li uư ữ ữ ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Các ph ng pháp đánh giá bao g m:ươ ồ

� Quan sát tr c ti p  ng viên s  d ng ki n th c trong vi c x  lý thôngự ế ứ ử ụ ế ứ ệ ử  
tin v  c nh quan h p d nề ả ấ ẫ

� Ph ng v n nhân viên cùng làm vi c v  ki n th c và kh  năng c aỏ ấ ệ ề ế ứ ả ủ  
ng viên trong vi c xây d ng thông tin v  c nh quan h p d nứ ệ ự ề ả ấ ẫ
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� Ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi t đ  đánh giá k  ho ch hoàn thi nể ấ ặ ể ế ể ế ạ ệ  
công vi cệ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Giám sát ph ng ti n v n chuy n du l ch vàươ ệ ậ ể ị  
ti n nghi t i các c  s  cung c p d ch vệ ạ ơ ở ấ ị ụ

MÃ S : CM27Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Ki m tra tình tr ng ban đ u c a ph ng ti nể ạ ầ ủ ươ ệ

1.1. Chu n b  và đ m b o ph ng ti n v n chuy n có th  s  d ng đ c,ẩ ị ả ả ươ ệ ậ ể ể ử ụ ượ  
ho t đ ng t t và an toànạ ộ ố

1.2. L p danh m c đ y đ  các thi t b  đ c s  d ng trong các lo i ph ngậ ụ ầ ủ ế ị ượ ử ụ ạ ươ  
ti n v n chuy n khác nhauệ ậ ể

1.3. Đ c các h ng d n v  an ninh và an toàn khi s  d ng các thi t b  trongọ ướ ẫ ề ử ụ ế ị  
các ph ng ti n v n chuy n khác nhau và trình bày nh ng h ng d n đóươ ệ ậ ể ữ ướ ẫ

2. Giám sát các ti n nghi t i các c  s  cung c p d ch vệ ạ ơ ở ấ ị ụ

2.1. Đ m b o các đi u ki n v  s c kh e và an toàn ả ả ề ệ ề ứ ỏ

2.2. Theo dõi và ki m soát vi c b o d ng các thi t b  k  thu tể ệ ả ưỡ ế ị ỹ ậ

2.3. Báo cáo k p th i các l i k  thu t, h ng hócị ờ ỗ ỹ ậ ỏ

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

� Phân tích, đánh giá đúng m c đ  đ m b o an toàn trên các ph ng ti nứ ộ ả ả ươ ệ  
giao thông, trong c  s  cung c p d ch vơ ở ấ ị ụ

� Đánh giá  ch t l ng các ti n nghi trên ph ng ti n v n chuy n vàấ ượ ệ ươ ệ ậ ể  
trong các c  s  cung c p d ch vơ ở ấ ị ụ

� Duy trì m i quan h  và ph i  ố ệ ố h pợ   t t v i ng i đi u khi n, tr c trênố ớ ườ ề ể ự  
ph ng ti n v n chuy n, ng i qu n lý các c  s  cung c p d ch vươ ệ ậ ể ườ ả ơ ở ấ ị ụ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

234



� Tuân th  các qui đ nh và đ m b o an ninh và an toàn cho khách du l chủ ị ả ả ị

� Các trang thi t b  an toàn, ti n nghi trên ph ng ti n v n chuy n vàế ị ệ ươ ệ ậ ể  
trong các c  s  cung c p d ch vơ ở ấ ị ụ

� Ki m soát b o d ng các trang thi t bể ả ưỡ ế ị

� Thi t b  c p c u c n mang theoế ị ấ ứ ầ

� Các ngu n thay th  ti n nghi ho c c  s  cung c p d ch v  trong nh ngồ ế ệ ặ ơ ở ấ ị ụ ữ  
tr ng h p c n thi tườ ợ ầ ế

� Nh ng tác đ ng  nh h ng đ n ch t l ng d ch v  và s  hài lòng c aữ ộ ả ướ ế ấ ượ ị ụ ự ủ  
khách trong m i quan h , ph i h p v i ng i đi u khi n, tr c trênố ệ ố ợ ớ ườ ề ể ự  
ph ng ti n, ng i qu n lý các c  s  cung c p d ch v  khácươ ệ ườ ả ơ ở ấ ị ụ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� Các tài li u v  thi t b  an toàn trên t  lo i ph ng ti n v n chuy n vàệ ề ế ị ừ ạ ươ ệ ậ ể  
h ng d n s  d ngướ ẫ ử ụ

� Các tài li u v  nh ng ti n ệ ề ữ ệ nghi ph  bi n khách th ng s  d ng trongổ ế ườ ử ụ  
các c  s  l u trú, vui ch i gi i trí, các đ n v  cung c p d ch vơ ở ư ơ ả ơ ị ấ ị ụ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

� Các thi t b  c p c u ế ị ấ ứ c nầ  mang theo

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Các ph ng pháp đánh giá bao g m:ươ ồ

� Quan sát tr c ti p  ng ự ế ứ viên s  d ng ki n th c trong vi c ki m soát xe,ử ụ ế ứ ệ ể  
bu ng phòng, thi t b  và ti n nghiồ ế ị ệ

� H i các thành viên c a ỏ ủ đoàn v  ki n th c c a  ng viên và kh  năng xề ế ứ ủ ứ ả ử 
lý các tình hu ng khó khăn và nguy hi mố ể

� Ki m tra vi t ho c ki m tra v n đáp đ  đánh giá cách th c so n th oể ế ặ ể ấ ể ứ ạ ả  
ph ng án k  thu t ươ ỹ ậ
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� Ki m tra vi t ho c ki m tra v n đáp đ  đánh giá khía c nh ki n th cể ế ặ ể ấ ể ạ ế ứ  
chuyên môn

TÊN Đ N V  NĂNG L C: Ơ Ị Ự Qu n lý báo cáo v  ch ng trình du l ch vàả ề ươ ị  
khách hàng 

MÃ S : CM28Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Đ m b o quy trình x  lý h  s  ch ng t  ch ng trình du l chả ả ử ồ ơ ứ ừ ươ ị

1.1. Đánh giá đ y đ  h  s  ch ng t  ch ng trình du l chầ ủ ồ ơ ứ ừ ươ ị

1.2. Phân tích nghiên c u thông tin hi n có v  s  hài long/phàn nàn c a khách̀ứ ệ ề ự ủ  
hang đ  c i thi n các d ch v  và quá trình h ng d n du l ch̀ ể ả ệ ị ụ ướ ẫ ị

1.3. Qu n lý quá trình xây d ng quan h  gi a nhà t  ch c ch ng trình du l chả ự ệ ữ ổ ứ ươ ị  
và khách hàng

2. Đánh giá c u trúc báo cáo v  khách hàng và ch ng trình du l ch, đ a ấ ề ươ ị ư
ra đ  xu t c i thi nề ấ ả ệ

2.1.  Đ  xu t thay đ i v  tài li u, ch ng t  ch ng trình du l ch nh m đ mề ấ ổ ề ệ ứ ừ ươ ị ằ ả  
b o tính hi u qu  và th c ti n trong s  d ngả ệ ả ự ễ ử ụ

2.2. Phân tích các giai đo n trong báo cáo nh  quá trình chu n b , th c hi n vàạ ư ẩ ị ự ệ  
công vi c sau chuy n đi c a ch ng trình du l chệ ế ủ ươ ị

2.3. Qu n lý vi c thăm dò ý ki n khách v  s  hài lòng đ i v i ch ng trình duả ệ ế ề ự ố ớ ươ  
l ch đã th c hi nị ự ệ

2.4. Đ m b o vi c áp d ng các đ  xu t đ  c i thi n ho t đ ng trong t ngả ả ệ ụ ề ấ ể ả ệ ạ ộ ươ  
lai 

3. Phân tích và c p nh t h  th ng báo cáo v  khách hàng và ch ng ậ ậ ệ ố ề ươ
trình du l chị

3.1.  C i thi n các y u t  đánh giá thành công đ  phân tích s  hài lòng c aả ệ ế ố ể ự ủ  
khách
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3.2. Xác đ nh và qu n lý các m i quan h  khách hàng/đ i tác ti m năng m iị ả ố ệ ố ề ớ

3.3. Tìm ki mế  m t cách ch  đ ngộ ủ ộ  và qu n lý các c  h i nh m nâng cao và mả ơ ộ ằ ở 
r ng công c  qu n lý quan h  khách hàng và tính hi u qu  c a h  thông báóộ ụ ả ệ ệ ả ủ ệ  
cáo ch ng trình du l chươ 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

� Phân tích báo cáo v  ch ng trình du l ch và khách hàng m t cách chiề ươ ị ộ  
ti t, đ y đ  và toàn di nế ầ ủ ệ

� Đ  xu t v  c i thi n toàn b  s n ph m du l chề ấ ề ả ệ ộ ả ẩ ị

� Xác đ nh và qu n lý các m i quan h  khách hàngị ả ố ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

� Quy trình và tiêu chí xem xét tài li uệ

� Ph ng pháp đánh giá theo đ nh tính và đ nh l ngươ ị ị ượ

� Tiêu chí đánh giá t m quan tr ng c a quan h  khách hàng d i góc đầ ọ ủ ệ ướ ộ 
qu n lýả

� Cách th c qu n lý và c i thi n ch ng trình du l ch d a trên nh ng k tứ ả ả ệ ươ ị ự ữ ế  
lu n rút ra t  các báo cáo v  khách hàng và ch ng trìnhậ ừ ề ươ  du l chị

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

� Báo cáo v  ch ng trình du l ch và khách hàngề ươ ị

� Tài li u nh n xét và ph n ánh c a khách hàngệ ậ ả ủ

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế
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� Ph n m m tin h c văn phòng dùng cho vi c thu th p, t p h p, đánh giá,ầ ề ọ ệ ậ ậ ợ  
phân tích và l u tr  thông tin, d  li uư ữ ữ ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Các ph ng pháp đánh giá bao g m:ươ ồ

� Quan sát tr c ti p  ng viên s  d ng ki n th c trong vi c ki m soát xe,ự ế ứ ử ụ ế ứ ệ ể  
bu ng phòng, thi t b  và ti n nghiồ ế ị ệ

� H i các thành viên c a đoàn v  ki n th c c a  ng viên và kh  năng xỏ ủ ề ế ứ ủ ứ ả ử 
lý các tình hu ng khó khăn và nguy hi mố ể

� Ki m tra vi t ho c ki m tra v n đáp đ  đánh giá cách th c so n th oể ế ặ ể ấ ể ứ ạ ả  
ph ng án k  thu t ươ ỹ ậ

� Ki m tra vi t ho c ki m tra v n đáp đ  đánh giá khía c nh ki n th cể ế ặ ể ấ ể ạ ế ứ  
chuyên môn
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  Ơ Ị Ự Đi u ph i các chi n l c ti p th  ch ngề ố ế ượ ế ị ươ  
trình du l chị

MÃ S : CM29Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Phân tích và đánh giá vi c th c hi n ti p th  và v  trí chi n l c hi n ệ ự ệ ế ị ị ế ượ ệ
taị

1.1. Đánh giá th  tr ng đ i v i s n ph m c  th  xét v  v  trí c nh tranh hi nị ườ ố ớ ả ẩ ụ ể ề ị ạ ệ  
tai và tính h p d n đ i v i th  tr ng̣ ấ ẫ ố ớ ị ườ

1.2. Đánh giá c nh tranh trong các phân khúc th  tr ngạ ị ườ

1.3. Đánh giá các chi n l c ti p th  đ c l a ch n đ  xác đ nh tác đ ng c aế ượ ế ị ượ ự ọ ể ị ộ ủ  
chúng đ n l i nhu n ế ợ ậ

1.4. Nghiên c u các y u t  môi tr ng bên ngoài đ  xác đ nh tác đ ng c aứ ế ố ườ ể ị ộ ủ  
chúng đ n chi n l c ti p thế ế ượ ế ị

1.5. Phân tích vi c s  d ng ngu n l c ti p th  và đánh giá nh ng v n đ  vệ ử ụ ồ ự ế ị ữ ấ ề ề 
ngu n l c đ  th y tác đ ng ti m tàng c a chúng đ n v  th  ti p th  chi nồ ự ể ấ ộ ề ủ ế ị ế ế ị ế  
l c ượ

2. Đóng góp cho các l a ch n phát tri n và đánh giá chi n l c nh m ự ọ ể ế ượ ằ
đáp  ng các m c tiêu ti p th  c  th  ứ ụ ế ị ụ ể
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2.1. Đóng góp cho vi c phát tri n các l a ch n chi n l c có th  đáp  ng m cệ ể ự ọ ế ượ ể ứ ụ  
tiêu ti p th  đã th ng nh tế ị ố ấ

2.2. Đóng góp cho vi c đánh giá các l a ch n chi n l c d i góc đ  t ngệ ự ọ ế ượ ướ ộ ươ  
thích v i m c tiêu ti p thớ ụ ế ị

3. L a ch n các chi n l c ti p thự ọ ế ượ ế ị

3.1. S  d ng thông tin thu đ c t  vi c đánh giá các l a ch n chi n l c đử ụ ượ ừ ệ ự ọ ế ượ ể 
x p h ng các l a ch nế ạ ự ọ

3.2. Cân đ i r i ro và l i nhu n thu đ c liên quan đ n chi n l c so v i tínhố ủ ợ ậ ượ ế ế ượ ớ  
kh  thi c a vi c đ t đ c các m c tiêu ti p thả ủ ệ ạ ượ ụ ế ị

3.3. L a ch n các chi n l c ti p th  có s  phù h p nh t gi a m c tiêu vàự ọ ế ượ ế ị ự ợ ấ ữ ụ  
kh  năng c a đ n v  v i các c  h i marketingả ủ ơ ị ớ ơ ộ

3.4. Xác đ nh kho ng cách v  năng l c gi a vi c th c hi n công vi c hi n nayị ả ề ự ữ ệ ự ệ ệ ệ  
v i các m c tiêu m i và đ  xu t bi n pháp kh c ph cớ ụ ớ ề ấ ệ ắ 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

• Đánh giá th  tr ng, s n ph m, chi n l c ị ườ ả ẩ ế ượ

• Đánh giá th c hi n chi n l cự ệ ế ượ

• L a ch n chi n l c phù h pự ọ ế ượ ợ

• Xác đ nh đúng kho ng ị ả cách gi a năng l c th c hi n và m c tiêuữ ự ự ệ ụ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

• Phân tích và đánh giá vi c th c hi n công tác ti p thệ ự ệ ế ị

• Cách th c phát tri n và đánh giá các l a ch n chi n l c nh m đáp  ngứ ể ự ọ ế ượ ằ ứ  
nh ng m c tiêu ti p th  c  thữ ụ ế ị ụ ể

• Các ki u chi n l c ti p thể ế ượ ế ị
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• Cách phát tri n k  ho ch ti p th  chi n l c có th  đáp  ng m c tiêuể ế ạ ế ị ế ượ ể ứ ụ  
c a công tyủ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

• Chi n l c công ty, s n ph m, ti p thế ượ ả ẩ ế ị

� Tài li u liên quan đ n th c hi n ti p th  và chi n l c hi n t iệ ế ự ệ ế ị ế ượ ệ ạ

• D  li u khách ữ ệ hàng

� n ph m v  s n ph m du l chẤ ẩ ề ả ẩ ị

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

• H  th ng ệ ố thông tin liên l cạ

• H  th ng qu ng cáoệ ố ả

� H  th ng x  lý d  ệ ố ử ữ li u thông tin khách hàngệ

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Các ph ng pháp đánh giá bao g m:ươ ồ

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

• H  s  tài li u có  ồ ơ ệ thể  h  tr  vi c l p k  ho ch và dùng cho các ho tỗ ợ ệ ậ ế ạ ạ  
đ ng trong ch ng trình du l chộ ươ ị

• Đóng vai

• Ki m tra vi t và ể ế ki mể  tra v n đápấ

• Báo cáo khách quan do giám sát viên th c hi nự ệ

• D  án và công vi c đ c giaoự ệ ượ

• Mô ph ngỏ
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TÊN   Đ N   V   NĂNG   L C:  Ơ Ị Ự Qu n   lý   và   t o   đi u   ki n   tr i   nghi mả ạ ề ệ ả ệ  
ch ng trình du l ch kéo dàiươ ị

MÃ S : CM30Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1.  Qu n lý ch ng trình du lichả ươ ̣

1.1. Đ m b o vi c chu n b  và th c hi n chuy n đi phù h p v i l ch trình chiả ả ệ ẩ ị ự ệ ế ợ ớ ị  
ti tế

1.2. Đi u ch nh vi c b  trí ch ng trình khi có nh ng v n đ  phát sinh trongề ỉ ệ ố ươ ữ ấ ề  
chuy n điế

1.3 S p x p các ho t đ ng ăn u ng, ngh  ng i và đi l i theo nh ng tiêu chí đãắ ế ạ ộ ố ỉ ơ ạ ữ  
qu ng cáoả
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1.4.  Liên h  và đàm phán v i các nhà cung c p d ch v  đ  đ m b o t i đaệ ớ ấ ị ụ ể ả ả ố  
hi u qu  ho t đ ng và m c đ  d ch v  cho các thành viên trong đoàn khách duệ ả ạ ộ ứ ộ ị ụ  
l chị

1.5.  ng phó v i th i gian dài và tr i nghi m đa d ng liên quan đ n ch ngỨ ớ ờ ả ệ ạ ế ươ  
trình du lich kéo dàị

2. T i  u hóa nh ng tr i nghi m c a thành viên trong đoàn đ i v i ố ư ữ ả ệ ủ ố ớ
ch ng trình du lichươ ̣

2.1. Th  hi n các nguyên t c h ng d n ch ng trình du lichể ệ ắ ướ ẫ ươ ̣

2.2. Gi i thi u các thành viên trong đoàn v i nhau vào lúc thích h p, gi i thíchớ ệ ớ ợ ả  
m c tiêu đ t ra và c  h i đ c h ng khi tham gia ch ng trình du lichụ ặ ơ ộ ượ ưở ươ ̣

2.3. S  d ng k  thu t xây d ng và duy trì s  g n k t trong đoàn v i ch ngử ụ ỹ ậ ự ự ắ ế ớ ươ  
trình du licḥ

2.4. Gi i quy t xung đ t gi a các thành viênả ế ộ ữ

3. Gi i quy t các v n đ  phát sinh liên quan đ n d ch v  trong ch ng ả ế ấ ề ế ị ụ ươ
trình du lich ̣

3.1.  Xác đ nh và phân tích các v n đ  v  d ch v  khách hàng và đi u hànhị ấ ề ề ị ụ ề  
ch ng trình không đ t tiêu chu nươ ạ ẩ

3.2. Giám sát và x  lý các v n đ  v  đi u hành ch ng trình du lich và cungử ấ ề ề ề ươ ̣  
c p d ch vấ 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

• Th c hi n ch ng trình du l chự ệ ươ ị

• Ki m tra n i dung chi ti t gi a k  ho ch và th c t  th c hi nể ộ ế ữ ế ạ ự ế ự ệ

• Phân tích, đánh giá và x  lý k p th i nh ng phát sinhử ị ờ ữ

• Đàm phán v i các nhà cung c p d ch vớ ấ ị ụ

• Duy trì m i quan h  gi a các khách hàngố ệ ữ
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Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

• Chính sách và quy trình c a đ n v  liên quan đ n vi c ph i h p và đi uủ ơ ị ế ệ ố ợ ề  
hành ch ng trình du lich kéo dàiươ ̣

• Đ c đi m c a du l ch đ a ph ng n i ch ng trình đ c th c hi nặ ể ủ ị ị ươ ơ ươ ượ ự ệ

• Nguyên t c h ng d n ch ng trình du lichắ ướ ẫ ươ ̣

• Cách phân tích thông tin c  th  liên quan đ n ch ng trình du lich đangụ ể ế ươ ̣  
đ c th c hi nượ ự ệ

• Nh ng v n đ  v  trách nhi m pháp lýữ ấ ề ề ệ

• Cách xác đ nh và gi i quy t vi c qu n lý r i ro, nguy hi mị ả ế ệ ả ủ ể

• Cách th c qu n lý các quy trình h p tác, giao ti p, lãnh đ o, đàm phán,ứ ả ợ ế ạ  
gi i quy t xung đ t và gi i quy t các v n đ  phát sinhả ế ộ ả ế ấ ề

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

1. Các tài li u c n thi tệ ầ ế

• S  tay h ng d n c a đ n vổ ướ ẫ ủ ơ ị

• Ch ng trình du l chươ ị

• Thông tin đi m đ nể ế

• Thông tin v  các nhà cung c p d ch về ấ ị ụ

• Đoàn khách

2. Trang thi t b , v t d ng c n thi tế ị ậ ụ ầ ế

• Thi t b  ế ị h ngướ  d n du l chẫ ị

H NG D N ĐÁNH GIÁ ƯỚ Ẫ

Các ph ng pháp đánh giá bao g m:ươ ồ

• Quan sát  ng ứ viên th c hi n công vi cự ệ ệ
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• B  tài li u có th  h  tr  vi c l p k  ho ch và dùng cho các ho t đ ngộ ệ ể ỗ ợ ệ ậ ế ạ ạ ộ  
trong chuy n điế

• Đóng vai

• Ki m tra vi t và ki m tra v n đápể ế ể ấ

• Báo cáo khách quan do giám sát viên th c hi nự ệ

• D  án và công vi c đ c giaoự ệ ượ

• Mô ph ngỏ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: S  d ng hi u qu  ngo i ng  chuyên ngànhƠ Ị Ự ử ụ ệ ả ạ ữ

MÃ S : CM31Ố

THÀNH PHẦN VÀ TIÊU CHÍ THỰC HIỆN 

1. Xây d ng năng l c s  d ng ngo i ng  chuyên ngành c a cá nhânự ự ử ụ ạ ữ ủ

1.1. H c ngo i ng  bài b n và có h  th ngọ ạ ữ ả ệ ố

1.2. Rèn luy n các k  ệ ỹ năng s  d ng ngo i ng , đ c bi t là k  năng nghe vàử ụ ạ ữ ặ ệ ỹ  
nói
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1.3. T n d ng m i c  h i đ  h c và nâng cao ki n th c v  ngo i ng  c a cáậ ụ ọ ơ ộ ể ọ ế ứ ề ạ ữ ủ  
nhân t  nhi u ngu n khác nhauừ ề ồ

2. S  d ng ngo i ng  chuyên ngành trong công vi cử ụ ạ ữ ệ

2.1.  S  d ng  thành th o và  hi u qu  ử ụ ạ ệ ả ngo iạ   ng  trong công vi c c a m tữ ệ ủ ộ  
h ng d n viên ướ ẫ

2.2. Thi t l p nh ng tiêu chí, chu n m c đ i v i năng l c s  d ng ngo i ngế ậ ữ ẩ ự ố ớ ự ử ụ ạ ữ 
c a cá nhân phù h p v i quy ủ ợ ớ đ nhị  c a đ n vủ ơ ị

2.3. Cái   ti n ki n th c, k  năng nghe  ế ế ứ ỹ nói  và  năng l c s  d ng ngo i ngự ử ụ ạ ữ 
chuyên ngành thông qua s  t ng tác v i du khách trong các ch ng trình duự ươ ớ ươ  
l ch  ị

3. Hoàn thi n năng l c s  d ng ngo i ng  chuyên ngành c a cá nhân ệ ự ử ụ ạ ữ ủ

3.1. Ghi chép đ y đ  và có ý th c ầ ủ ứ nh ngữ  ki n th c, thông tin m i v  ngo iế ứ ớ ề ạ  
ng  chuyên ngànhữ

3.2. Trao đ i ki n th c và kinh nghi m th ng xuyên v i các đ ng nghi pổ ế ứ ệ ườ ớ ồ ệ  
trong đ n v  và trong nghơ ị ề

3.3. Đánh giá khách quan v  năng l c s  d ng ngo i ng  chuyên ngành c a cáề ự ử ụ ạ ữ ủ  
nhân thông qua ý ki n nh n xét c a du khách và nh ng bên liên quan ế ậ ủ ữ

CÁC KỸ NĂNG QUAN TRỌNG VÀ KIẾN THỨC THIẾT 

YẾU Kỹ năng quan tr ngọ

• K  năng h c ngo i ỹ ọ ạ ngữ

• K  năng nóiỹ

• K  năng ngheỹ

• K  năng ỹ đ cọ

• K  năng ỹ thuy tế  trình

Ki nế  th cứ  thi tế  y uế
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• Các ph ng pháp h c ươ ọ ngo iạ  ngữ

• Các tài li u h c ngo i ngệ ọ ạ ữ

• Các tài li u tham kh o b ng ệ ả ằ ngo iạ  ngữ

• Các   tài   li u   chuyên   v   du   l ch  ệ ề ị như  sách   h ng   d n,   t p   chí   duướ ẫ ạ  
l ch,..b ng ngo i ngị ằ ạ ữ

• Internet và các m ng ạ xã h iộ

ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN

1. Tài li u liên quan đ n ho t đ ng h ng d n du l ch c a đ n v  ệ ế ạ ộ ướ ẫ ị ủ ơ ị   có 
th  bao g m:ể ồ

• Quy đ nh đ i v i h ng d n viênị ố ớ ướ ẫ

• Tiêu chu n đ i v i h ng d n viên ẩ ố ớ ướ ẫ

• Quy đ nh trong  ị đi uề   hành tour và b  trí h ng d n viên cho các đoànố ướ ẫ  
khách 

2. Các đi u ki n làm vi c th c t  bao g mề ệ ệ ự ế ồ :

• Ch ng trình du l chươ ị

• Đ i t ng khách ố ượ du l chị

• Các đi m du l ch v i không gian và môi tr ng c  thể ị ớ ườ ụ ể 

 HƯỚNG DẪN ĐÁNH GIÁ

             Đơn  vị  năng  lực  này  có  thể  được  đánh  giá  thông  qua  thực  hiện  công 
vi c ệ tại nơi làm việc ho cặ  trong môi trư nờ g mô phỏng tương ứng, kèm theo 
đánh giá các kiến thức nền tảng. 

Các phương pháp sau có thể được sử dụng kết hợp để đánh giá sự 
thành thạo đơn vị năng lực:

• Mô ph ngỏ  tình huống, đóng vai
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• Quan sát ứng viên thực hiện công vi cệ

• Nghiên cứu tình hu ngố

• Bài t pậ  

� Kiểm tra viết

• Câu hỏi vấn đáp

• Phi u thăm dò ý ki n khách du l ch ế ế ị

• Báo cáo c a giám sát ho c qu n lý ủ ặ ả
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