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GI I THI U Ớ Ệ
Căn c  Thông t  s  56/2015/TTBLĐTBXHứ ư ố  ngày 24 tháng 12 năm 2015 

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

Tiêu chu n k  năng ngh  qu c gia c a ngh  Qu n tr  l  hành đ c xâyẩ ỹ ề ố ủ ề ả ị ữ ượ  

d ng v i n i dung phù h p v i yêu c u th c ti n c a ngành Du l ch t i Vi tự ớ ộ ợ ớ ầ ự ễ ủ ị ạ ệ  

Nam cũng nh  t ng thích v i Tiêu chu n năng l c chung v  ngh  Du l chư ươ ớ ẩ ự ề ề ị  

trong ASEAN (g i t t là tiêu chu n ASEAN), đáp  ng đ c các yêu c u c aọ ắ ẩ ứ ượ ầ ủ  

Th a thu n th a nh n l n nhau v  du l ch trong ASEAN (g i t t là MRATP)ỏ ậ ừ ậ ẫ ề ị ọ ắ  

mà Vi t Nam đã tham gia ký k t. Trong quá trình xây d ng có tham kh o n iệ ế ự ả ộ  

dung Tiêu chu n ngh  Du l ch Vi t Nam (VTOS) do D  án Ch ng trình Phátẩ ề ị ệ ự ươ  

tri n Năng l c Du l ch có trách nhi m v i Môi tr ng và Xã h i (g i t t làể ự ị ệ ớ ườ ộ ọ ắ  

D  án EU) do Liên minh châu Âu tài tr  đã đ c T ng c c Du l ch thông quaự ợ ượ ổ ụ ị  

vào tháng 1/2014, nh m đáp  ng nhu c u phát tri n ngu n nhân l c có ch tằ ứ ầ ể ồ ự ấ  

l ng cho ngành Du l ch t i Vi t Nam.ượ ị ạ ệ

Tiêu chu n k  năng ngh  qu c gia c a ngh  Qu n tr  l  hành đ  c pẩ ỹ ề ố ủ ề ả ị ữ ề ậ  

nh ng chu n m c th c ti n t i thi u t t nh t đã đ c th ng nh t đ  th cữ ẩ ự ự ễ ố ể ố ấ ượ ố ấ ể ự  

hi n công vi c trong lĩnh v c du l ch/khách s n, bao g m c  các yêu c uệ ệ ự ị ạ ồ ả ầ  

pháp lý (pháp lu t, s c kh e, an toàn, an ninh). Tiêu chu n cũng xác đ nh rõậ ứ ỏ ẩ ị  

nh ng gì ng i lao đ ng c n bi t và làm đ c cũng nh  cách th c th c hi nữ ườ ộ ầ ế ượ ư ứ ự ệ  

công vi c c a h  đ  có th  hoàn thành ch c năng c a ngh  trong b i c nhệ ủ ọ ể ể ứ ủ ề ố ả  

môi tr ng làm vi c. ườ ệ

Tiêu chu n k  năng ngh  qu c gia c a ngh  Qu n tr  l  hành đ c xâyẩ ỹ ề ố ủ ề ả ị ữ ượ  

d ng theo h ng ti p c n năng l c và phù h p đ  s  d ng t i: ự ướ ế ậ ự ợ ể ử ụ ạ

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

ng i lao đ ng.ườ ộ

Các c  s  giáo d c, giáo d c ngh  nghi p trong vi c thi t k , xây d ngơ ở ụ ụ ề ệ ệ ế ế ự  

ch ng trình theo các trình đ  đào t o.ươ ộ ạ

Các c  quan qu n lý nhân l c và doanh nghi p trong vi c đánh giá, côngơ ả ự ệ ệ  

nh n k  năng ngh  cho ng i lao đ ng.ậ ỹ ề ườ ộ
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MÔ T  NGHẢ Ề

TÊN NGH : QU N TR  L  HÀNHỀ Ả Ị Ữ

B  Tiêu chu n k  năng ngh  Du l ch qu c gia ngh  Qu n tr  l  hànhộ ẩ ỹ ề ị ố ề ả ị ữ  

bao g m các v  trí công vi c t  thi t k  ch ng trình du l ch, t  ch c th cồ ị ệ ừ ế ế ươ ị ổ ứ ự  

hi n ch ng trình du l ch, marketing và  truy n thông… cho t i v  trí  đi uệ ươ ị ề ớ ị ề  

hành thi t k  ch ng trình du l chế ế ươ ị , đi u hành ề t  ch c th c hi n ch ng trìnhổ ứ ự ệ ươ  

du l chị  …t i các doanh nghi p kinh doanh l  hành,ạ ệ ữ  văn phong đai ly l  hanh̀ ́ ̃ ̣̀ ư  

va cac c  s  kinh doanh dich vu du lich khac̀ ́ ́ơ ở ̣ ̣ ̣

Qu n tr  l  hành là ngh  tr c ti p th c hi n, qu n lý và đi u ph i cácả ị ữ ề ự ế ự ệ ả ề ố  

ho t đ ng du l ch l  hành. Nhi m v  c a ngh  qu n tr  l  hành bao g m:ạ ộ ị ữ ệ ụ ủ ề ả ị ữ ồ  

thi t k  chế ế ng trươ ình du l ch; t  ch c xúc ti n và bán s n ph m du l ch; đi uị ổ ứ ế ả ẩ ị ề  

hành t  ch c và gi i quy t các v n đ  phát sinh trong quá trình th c hi nổ ứ ả ế ấ ề ự ệ  

ch ng trươ ình du l ch nh m đ m b o th c hi n t t vi c chăm sóc khách hàngị ằ ả ả ự ệ ố ệ  

đ  duy trì th  ph n, thi t l p và duy trì t t các m i quan h  v i đ i tác; đ mể ị ầ ế ậ ố ố ệ ớ ố ả  

b o an  toàn, an ninh cho khách hàng theo quy đ nh; qu n lý, giám sát nhân sả ị ả ự 

và đánh giá k t qu  công vi c m t cách ch t ch  nh m đ t hi u qu  kinhế ả ệ ộ ặ ẽ ằ ạ ệ ả  

doanh cao. 
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Cać  nhiệm vu ̣ trên chu yế̉ u đươc̣  thực hiện tại  cać doanh  nghiệp kinh 

doanh l  hanh, văn phong đai ly l  hanh va cac c  s  kinh doanh dich vu dũ ̀ ̀ ́ ̃ ̀ ̀ ́ư ̣ ư ơ ở ̣ ̣  

lich  khac   trong   đi u  ki n  môi   tr ng   làm vi c   r t   đa  d ng,  phong  phú,̣́ ề ệ ườ ệ ấ ạ  

th ng xuyên có s  giao ti p v i khách hàng, v i các nhà cung c p d ch vườ ự ế ớ ớ ấ ị ụ 

và các đ i tác trong và ngoài n c. ố ướ

Đ  th c hi n nhi m v , ng i lao đ ng c n đ c trang b  các côngể ự ệ ệ ụ ườ ộ ầ ượ ị  

c , máy móc thi t b  nh : thi t b  văn phòng, phụ ế ị ư ế ị ng ti n liên l c, tài li uươ ệ ạ ệ  

chuyên môn…Có ki n th c, k  năng nghi p v , ngoai ng , tin h c; có s c̃ế ứ ỹ ệ ụ ̣ ư ọ ứ  

kh e, ngo i hỏ ạ ình phù h p;  ợ co  ́kh  năng giao ti p  ng x  và đ o đ c nghả ế ứ ử ạ ứ ề 

nghi p. Ngoài ra, ngh  qu n tr  l  hành đòi h i ngệ ề ả ị ữ ỏ i lao đ ng ph i có năngườ ộ ả  

l c ch  đ o, đi u hành, giám sát các công vi c nêu trên và có trự ỉ ạ ề ệ ình đ  ngo iộ ạ  

ng  thích  ng v i t ng c p qu n tr .ữ ứ ớ ừ ấ ả ị

V  trí vi c làm chính c a ngh  Qu n tr  l  hành là: Thi t k  ch ngị ệ ủ ề ả ị ữ ế ế ươ  

trình du l ch, Marketing và truy n thông; Kinh doanh và chăm sóc khách hàng;ị ề  

T  ch c th c hi n ch ng trình du l ch; Đi u hành thi t k  ch ng trình duổ ứ ự ệ ươ ị ề ế ế ươ  

l ch; Đi u hành t  ch c th c hi n ch ng trình du l ch; Đi u hành t  ch cị ề ổ ứ ự ệ ươ ị ề ổ ứ  

kinh doanh l  hành.ữ
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DANH M C CÁC Đ N V  NĂNG L C C AỤ Ơ Ị Ự Ủ  

NGHỀ

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả

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

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

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

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

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

Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  làm vi cẩ ị ệ

2 CC02 S  d ng đi n tho i t i n i làm vi cử ụ ệ ạ ạ ơ ệ

3 CC03 Hoàn thành các nhi m v  hành chính th ng ngàyệ ụ ườ

4 CC04 S  d ng ngo i ng    c p đ  giao ti p c  b nử ụ ạ ữ ở ấ ộ ế ơ ả

5 CC05 Duy trì ki n th c ngành nghế ứ ề

7 CC06 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

8 CC07 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

9 CC08 K t thúc ca làm vi cế ệ

10 CC09 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

11 CC10 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

12 CC11 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị

13 CC12 S  d ng công ngh  và công c  kinh doanh ph  bi nử ụ ệ ụ ổ ế

14 CC13 Áp d ng nguyên t c văn phòng xanh ụ ắ
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15 CC14 Ti n hành đánh giá năng l c làm vi c c a nhân viênế ự ệ ủ

16 CC15 Hu n luy n nhân viên t i chấ ệ ạ ỗ

17 CC16 L p k  ho ch, qu n lý và t  ch c các cu c h pậ ế ạ ả ổ ứ ộ ọ

18 CC17 Duy trì ho t đ ng du l ch có trách nhi m  ạ ộ ị ệ

19 CC18 Th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và  an toàn nghự ệ ị ề ứ ỏ ề 
nghi p  ệ

20 CC19 Xây d ng năng l c cho nhân viên v  các nguyên t c vàự ự ề ắ  
th c hành du l ch b n v ng và có trách nhi m ự ị ề ữ ệ

21 CC20 Giám sát vi c áp d ng các nguyên t c du l ch có tráchệ ụ ắ ị  
nhi m ệ

22 CC21 Giám sát và đánh giá các s n ph m và d ch v  du l ch ả ẩ ị ụ ị

23 CC22 H  tr  các đi m đ n th c hành du l ch có trách nhi m ỗ ợ ể ế ự ị ệ

Các năng l c chuyên mônự

1 CM01 Kh o sát nhu c u khách du l chả ầ ị

2 CM02 Kh o sát tuy n đi m và tài nguyên du l chả ế ể ị

3 CM03 Kh o sát kh  năng cung  ng c a các nhà cung c p vàả ả ứ ủ ấ  
doanh nghi pệ

4 CM04 Xây d ng tuy n hành trình cự ế  b n và ph ng án thamơ ả ươ  
quan

5 CM05 Xây d ng phự ng án: v n chuy n, l u trú, ăn u ngươ ậ ể ư ố

6 CM06 Xây d ng phự ng án vui ch i, gi i trí, mua s mươ ơ ả ắ

7 CM07 Xây d ng l ch trình chi ti tự ị ế

8 CM08 Tính giá ch ng trươ ình

9 CM09 Xây d ng quy đ nh c a ch ng trình du l chự ị ủ ươ ị

10 CM10 Qu ng cáo chả ng trươ ình du l chị

11 CM11 T  ch c khuy n m iổ ứ ế ạ
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12 CM12 T  ch c h i ngh  khách hàngổ ứ ộ ị

13 CM13 Tham gia vào các s  ki n du l ch : H i ch  du l ch, liênự ệ ị ộ ợ ị  
hoan du l ch…ị

14 CM14 T  ch c  chổ ứ ng  trươ ình du  l ch  m u (đ nh hình/PILOTị ẫ ị  
tour)

15 CM15 T  ch c Fam tripổ ứ

16 CM16 L a ch n kênh phân ph iự ọ ố

17 CM17 Xây d ng chính sách bán   ự

18 CM18 Xây d ng k  ho ch kinh doanh theo ch  tiêu đ c giaoự ế ạ ỉ ượ

19 CM19 Tìm ki m, ti p c n, thu th p và x  lý thông tin kháchế ế ậ ậ ử  
hàng

20 CM20 Ti p c n khách hàng và gi i thi u s n ph mế ậ ớ ệ ả ẩ

21 CM21 Ph i h p v i phòng s n ph m thi t k  s n ph m d chố ợ ớ ả ẩ ế ế ả ẩ ị  
v  theo yêu c u khách hàngụ ầ

22 CM22 Đàm phán, kí k t h p đ ng v i khách hàngế ợ ồ ớ

23 CM23 M  h  sở ồ  đoàn và  báo cáo cho tr ng b  ph n kinhơ ưở ộ ậ  
doanh

24 CM24 Ti p nh n và nghiên c u h  sế ậ ứ ồ  đoànơ

25 CM25 Nh n đ t yêu c u d ch v  s n ph m và xác nh n khậ ặ ầ ị ụ ả ẩ ậ ả 
năng ph c vụ ụ

26 CM26 Đ t các yêu c u v  v n chuy n, lặ ầ ề ậ ể u trú, ăn u ngư ố

27 CM27 Đ t các yêu c u v  tham quanặ ầ ề

28 CM28 Đ t các yêu c u khác (mua s m, vui chặ ầ ắ i gi i trí ..)ơ ả

29 CM29 S p x p hắ ế ng d n viên và lái xeướ ẫ

30 CM30 Theo dõi và c p nh t thông tinậ ậ

31 CM31 Th ng nh t trố ấ c khi th c hi n ch ng trướ ự ệ ươ ình du l chị
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32 CM32 Ki m tra s  s n sàng c a các d ch v  ngày đ u tiênể ự ẵ ủ ị ụ ầ

33 CM33 Nghiên c u thông tin v  l  hành và đi m đ n ứ ề ữ ể ế

34 CM34 M  r ng và c p nh t ki n th c v  đ a ph ng ở ộ ậ ậ ế ứ ề ị ươ

35 CM 35 T  ch c, ti n hành và hoàn ch nh m t chuy n kh o sátổ ứ ế ỉ ộ ế ả

36 CM 36 Tìm ki m ngu n và thi t k  s n ph m, d ch v  du l chế ồ ế ế ả ẩ ị ụ ị  
tr n gói ọ

37 CM 37 Xây d ng, tính giá và giám sát m t chự ộ ng trươ ình du l chị  
ph c t p ứ ạ

38 CM 38 Xây d ng và phát tri n s n ph m và d ch v  có tráchự ể ả ẩ ị ụ  
nhi mệ

39 CM39 Duy trì c  s  d  li u s n ph m du l ch và l  hànhơ ở ữ ệ ả ẩ ị ữ

40 CM40 V n hành h  th ng thông tin  và đ t gi  ch  tr c tuy nậ ệ ố ặ ữ ỗ ự ế

41 CM41 Chu n b  và phân tích báo cáo tài chínhẩ ị

42 CM 42 Phân tích thông tin và ý ki n ph n h i c a khách hàngế ả ồ ủ

43 CM 43 Bán các d ch v  theo yêu c u c a khách ị ụ ầ ủ

44 CM 44 Xây d ng và duy trì m i quan h  v i đ i tác t i đi m ự ố ệ ớ ố ạ ể
đ n ế

45 CM45 L a ch n nhà cung c p theo nguyên t c du l ch có tráchự ọ ấ ắ ị  
nhi mệ

46 CM46 Qu n lý chả ng trươ ình du l chị

47 CM47 Qu n lý các s  ki n đ c bi tả ự ệ ặ ệ

48 CM48 Qu n lý các ho t đ ng l  hànhả ạ ộ ữ

49 CM49 Qu n lý các s  c  và tình hu ng kh n c p ả ự ố ố ẩ ấ

50 CM50 Giám sát ph ng ti n v n chuy n du l ch đ m b o đi uươ ệ ậ ể ị ả ả ề  
ki n v n chuy n an toàn, s ch s  ệ ậ ể ạ ẽ
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CÁC Đ N V  NĂNG L C THEO V  TRÍ VI C LÀMƠ Ị Ự Ị Ệ

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: THI T K  CHỊ Ệ Ế Ế NG TRƯƠ ÌNH DU L CHỊ

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 2Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

  Các năng l c c  b nự ơ ả

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

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

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

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

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

  Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  làm vi cẩ ị ệ

2 CC02 S  d ng đi n tho i t i n i làm vi cử ụ ệ ạ ạ ơ ệ

3 CC03 Hoàn thành các nhi m v  hành chính thệ ụ ng ngàyườ

4 CC05 Duy trì ki n th c ngành nghế ứ ề

5 CC07 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

6 CC08 K t thúc ca làm vi cế ệ

7 CC10 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

8 CC12 S  d ng các công ngh  và  công c  kinh doanh phử ụ ệ ụ ổ 
bi nế

9 CC13 Áp d ng nguyên t c văn phòng xanhụ ắ

  Các năng l c chuyên mônự

1 CM01 Kh o sát nhu c u khách du l chả ầ ị
10



2 CM02 Kh o sát tuy n đi m và tài nguyên du l chả ế ể ị

3 CM03 Kh o sát kh  năng cung  ng c a các nhà cung c p vàả ả ứ ủ ấ  
doanh nghi pệ

4 CM04 Xây d ng tuy n hành trình cự ế  b n và ph ng án thamơ ả ươ  
quan 

5 CM05 Xây d ng phự ng án: v n chuy n, l u trú, ăn u ngươ ậ ể ư ố

6 CM06 Xây d ng l ch trình chi ti tự ị ế

7 CM07 Tính giá ch ng trươ ình

11



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

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: THI T K  CHỊ Ệ Ế Ế NG TRƯƠ ÌNH DU L CHỊ

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 3Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

  Các năng l c c  b nự ơ ả

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

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

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

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

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

  Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  làm vi cẩ ị ệ

2 CC02 S  d ng đi n tho i t i n i làm vi cử ụ ệ ạ ạ ơ ệ

3 CC03 Hoàn thành các nhi m v  hành chính thệ ụ ng ngàyườ

4 CC04 S  d ng ngo i ng    c p đ  giao ti p c  b nử ụ ạ ữ ở ấ ộ ế ơ ả

5 CC05 Duy trì ki n th c ngành nghế ứ ề

6 CC07 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

7 CC08 K t thúc ca làm vi cế ệ

8 CC09 X  lý các giao d ch tài chínhử ị
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9 CC10 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

10 CC11 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị

11 CC12 S  d ng các công ngh  và công c  kinh doanh ph  bi nử ụ ệ ụ ổ ế

12 CC13 Áp d ng nguyên t c văn phòng xanh ụ ắ

13 CC21 Giám sát và đánh giá các s n ph m và d ch v  du l chả ẩ ị ụ ị

  Các năng l c chuyên mônự

1 CM01 Kh o sát nhu c u khách du l chả ầ ị

2 CM02 Kh o sát tuy n đi m và tài nguyên du l chả ế ể ị

3 CM03 Kh o sát kh  năng cung  ng c a các nhà cung c p vàả ả ứ ủ ấ  
doanh nghi pệ

4 CM04 Xây d ng tuy n hành trình cự ế  b n và ph ng án thamơ ả ươ  
quan 

5 CM05 Xây d ng phự ng án vui ch i, gi i trí, mua s mươ ơ ả ắ

6 CM06 Xây d ng phự ng án: v n chuy n, l u trú, ăn u ngươ ậ ể ư ố

7 CM07 Xây d ng l ch trình chi ti tự ị ế

8 CM08 Tính giá ch ng trươ ình

9 CM09 Xây d ng quy đ nh c a ch ng trình du l chự ị ủ ươ ị

10 CM38 Xây d ng và phát tri n s n ph m và d ch v  có tráchự ể ả ẩ ị ụ  
nhi mệ

11 CM39 Duy trì c  s  d  li u s n ph m du l ch và l  hànhơ ở ữ ệ ả ẩ ị ữ
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CÁC Đ N V  NĂNG L C THEO V  TRÍ VI C LÀMƠ Ị Ự Ị Ệ

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: MARKETING VÀ TRUY N THÔNGỊ Ệ Ề

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 2Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

  Các năng l c c  b nự ơ ả

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

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

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

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

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

  Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  làm vi cẩ ị ệ

2 CC02 S  d ng đi n tho i t i n i làm vi cử ụ ệ ạ ạ ơ ệ

3 CC03 Hoàn thành các nhi m v  hành chính thệ ụ ng ngàyườ

4 CC04 S  d ng ngo i ng    c p đ  giao ti p c  b nử ụ ạ ữ ở ấ ộ ế ơ ả

5 CC05 Duy trì ki n th c ngành nghế ứ ề

6 CC07 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

7 CC08 K t thúc ca làm vi cế ệ

8 CC10 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

9 CC12 S  d ng các công ngh  và công c  kinh doanh ph  bi nử ụ ệ ụ ổ ế

  Các năng l c chuyên mônự

1 CM10 Qu ng cáo chả ng trươ ình du l chị
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2 CM11 T  ch c khuy n m iổ ứ ế ạ

3 CM12 T  ch c h i ngh  khách hàngổ ứ ộ ị

4 CM13 Tham gia vào các s  ki n du l ch : H i ch  du l ch, liênự ệ ị ộ ợ ị  
hoan du l ch…ị

5 CM14 T   ch c   chổ ứ ng   trươ ình   du   l ch   m u   (đ nh   hình/PILOTị ẫ ị  
tour)

6 CM15 T  ch c Fam tripổ ứ
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CÁC Đ N V  NĂNG L C THEO V  TRÍ VI C LÀMƠ Ị Ự Ị Ệ

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: MARKETING VÀ TRUY N THÔNGỊ Ệ Ề

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 3Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

  Các năng l c c  b nự ơ ả

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

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

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

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

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

  Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  làm vi cẩ ị ệ

2 CC02 S  d ng đi n tho i t i n i làm vi cử ụ ệ ạ ạ ơ ệ

3 CC03 Hoàn thành các nhi m v  hành chính thệ ụ ng ngàyườ

4 CC04 S  d ng ngo i ng    c p đ  giao ti p c  b nử ụ ạ ữ ở ấ ộ ế ơ ả

5 CC05 Duy trì ki n th c ngành nghế ứ ề

6 CC07 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

7 CC08 K t thúc ca làm vi cế ệ

8 CC09 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

9 CC10 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

10 CC11 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị
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11 CC12 S  d ng các công ngh  và công c  kinh doanh ph  bi nử ụ ệ ụ ổ ế

12 CC13 Áp d ng nguyên t c văn phòng xanhụ ắ

13 CC21 Giám sát và đánh giá các s n ph m và d ch v  du l chả ẩ ị ụ ị

  Các năng l c chuyên mônự

1 CM10 Qu ng cáo chả ng trươ ình du l chị

2 CM11 T  ch c khuy n m iổ ứ ế ạ

3 CM12 T  ch c h i ngh  khách hàngổ ứ ộ ị

4 CM13 Tham gia vào các s  ki n du l ch : H i ch  du l ch, liên hoanự ệ ị ộ ợ ị  
du l ch…ị

5 CM14 T  ch c chổ ứ ng trươ ình du l ch m u (đ nh hình/PILOT tour)ị ẫ ị

6 CM15 T  ch c Fam tripổ ứ

7 CM16 L a ch n kênh phân ph iự ọ ố

8 CM17 Xây d ng chính sách bán   ự
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CÁC Đ N V  NĂNG L C THEO V  TRÍ VI C LÀMƠ Ị Ự Ị Ệ

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: KINH DOANH VÀ CHĂM SÓC KHÁCH HÀNGỊ Ệ

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 2Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

  Các năng l c c  b nự ơ ả

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

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

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

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

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

  Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  làm vi cẩ ị ệ

2 CC02 S  d ng đi n tho i t i n i làm vi cử ụ ệ ạ ạ ơ ệ

3 CC03 Hoàn thành các nhi m v  hành chính thệ ụ ng ngàyườ

4 CC04 S  d ng ngo i ng    c p đ  giao ti p c  b nử ụ ạ ữ ở ấ ộ ế ơ ả

5 CC05 Duy trì ki n th c ngành nghế ứ ề

6 CC07 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

7 CC08 K t thúc ca làm vi cế ệ

8 CC09 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

9 CC10 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

10 CC11 S  d ng các công ngh  và công c  kinh doanh ph  bi nử ụ ệ ụ ổ ế
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  Các năng l c chuyên mônự

1 CM18 Xây d ng k  ho ch kinh doanh theo ch  tiêu đ c giaoự ế ạ ỉ ượ

2 CM19 Tìm ki m, ti p c n, thu th p và x  lý thông tin khách hàngế ế ậ ậ ử

3 CM20 Ti p c n khách hàng và gi i thi u s n ph mế ậ ớ ệ ả ẩ

4 CM23 M  h  sở ồ  đoàn và báo cáo cho tr ng b  ph n kinh doanhơ ưở ộ ậ

19



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

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: KINH DOANH VÀ CHĂM SÓC KHÁCH HÀNGỊ Ệ

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 3Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

  Các năng l c c  b nự ơ ả

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

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

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

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

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

  Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  làm vi cẩ ị ệ

2 CC02 S  d ng đi n tho i t i n i làm vi cử ụ ệ ạ ạ ơ ệ

3 CC03 Hoàn thành các nhi m v  hành chính thệ ụ ng ngàyườ

4 CC04 S  d ng ngo i ng    c p đ  giao ti p c  b nử ụ ạ ữ ở ấ ộ ế ơ ả

5 CC05 Duy trì ki n th c ngành nghế ứ ề

6 CC07 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

7 CC08 K t thúc ca làm vi cế ệ

8 CC09 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

9 CC10 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

10 CC11 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị

11 CC12 S  d ng các công ngh  và công c  kinh doanh ph  bi nử ụ ệ ụ ổ ế
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12 CC13 Áp d ng nguyên t c văn phòng xanh ụ ắ

13 CC21 Giám sát và đánh giá các s n ph m và d ch v  du l chả ẩ ị ụ ị

  Các năng l c chuyên mônự

1 CM18 Xây d ng k  ho ch kinh doanh theo ch  tiêu đ c giaoự ế ạ ỉ ượ

2 CM19 Tìm ki m, ti p c n, thu th p và  x  lý  thông tin kháchế ế ậ ậ ử  
hàng

3 CM20 Ti p c n khách hàng và gi i thi u s n ph mế ậ ớ ệ ả ẩ

4 CM21 Ph i h p v i phòng s n ph m thi t k  s n ph m d chố ợ ớ ả ẩ ế ế ả ẩ ị  
v  theo yêu c u khách hàngụ ầ

5 CM22 Đàm phán, kí k t h p đ ng v i khách hàngế ợ ồ ớ

6 CM23 M  h  sở ồ  đoàn  và  báo  cáo  cho  tr ng b  ph n  kinhơ ưở ộ ậ  
doanh
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CÁC Đ N V  NĂNG L C THEO V  TRÍ VI C LÀMƠ Ị Ự Ị Ệ

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: T  CH C TH C HI N CHỊ Ệ Ổ Ứ Ự Ệ NG TRƯƠ ÌNH DU L CHỊ

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 2Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

  Các năng l c c  b nự ơ ả

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

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

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

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

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

  Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  làm vi cẩ ị ệ

2 CC02 S  d ng đi n tho i t i n i làm vi cử ụ ệ ạ ạ ơ ệ

3 CC03 Hoàn thành các nhi m v  hành chính thệ ụ ng ngàyườ

4 CC05 Duy trì ki n th c ngành nghế ứ ề

5 CC07 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

6 CC08 K t thúc ca làm vi cế ệ

7 CC09 X  lý các giao d ch tài chínhử ị
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8 CC010 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

9 CC11 S  d ng các công ngh  và công c  kinh doanh ph  bi nử ụ ệ ụ ổ ế

10 CC21 Giám sát và đánh giá các s n ph m và d ch v  du l chả ẩ ị ụ ị

  Các năng l c chuyên mônự

1 CM24 Ti p nh n và nghiên c u h  sế ậ ứ ồ  đoànơ

2 CM25 Nh n đ t yêu c u d ch v  s n ph m và  xác nh n khậ ặ ầ ị ụ ả ẩ ậ ả 
năng ph c vụ ụ

3 CM26 Đ t các yêu c u v  v n chuy n, lặ ầ ề ậ ể u trú, ăn u ngư ố

4 CM27 Đ t các yêu c u v  tham quanặ ầ ề

5 CM28 Đ t các yêu c u khác (mua s m, vui chặ ầ ắ i gi i trí )ơ ả

6 CM29 S p x p hắ ế ng d n viên và lái xeướ ẫ

7 CM30 Theo dõi và c p nh t thông tinậ ậ

8 CM31 Th ng nh t trố ấ c khi th c hi n ch ng trướ ự ệ ươ ình du l chị

9 CM32 Ki m tra s  s n sàng c a các d ch v  ngày đ u tiênể ự ẵ ủ ị ụ ầ
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CÁC Đ N V  NĂNG L C THEO V  TRÍ VI C LÀMƠ Ị Ự Ị Ệ

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: T  CH C TH C HI N CHỊ Ệ Ổ Ứ Ự Ệ NG TRƯƠ ÌNH DU L CHỊ

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 3Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

  Các năng l c c  b nự ơ ả

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

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

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

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

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

  Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  làm vi cẩ ị ệ

2 CC02 S  d ng đi n tho i t i n i làm vi cử ụ ệ ạ ạ ơ ệ

3 CC03 Hoàn thành các nhi m v  hành chính thệ ụ ng ngàyườ

4 CC04 S  d ng ngo i ng    c p đ  giao ti p c  b nử ụ ạ ữ ở ấ ộ ế ơ ả

5 CC05 Duy trì ki n th c ngành nghế ứ ề

6 CC07 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

7 CC08 K t thúc ca làm vi cế ệ

8 CC09 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

9 CC010 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

10 CC11 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị

11 CC12 S  d ng các công ngh  và công c  kinh doanh ph  bi nử ụ ệ ụ ổ ế
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12 CC13 Duy trì ho t đ ng du l ch có trách nhi mạ ộ ị ệ

13 CC21 Giám sát và đánh giá các s n ph m và d ch v  du l chả ẩ ị ụ ị

  Các năng l c chuyên mônự

1 CM24 Ti p nh n và nghiên c u h  sế ậ ứ ồ  đoànơ

2 CM25 Nh n đ t yêu c u d ch v  s n ph m và xác nh n khậ ặ ầ ị ụ ả ẩ ậ ả 
năng ph c vụ ụ

3 CM26 Đ t các yêu c u v  v n chuy n, lặ ầ ề ậ ể u trú, ăn u ngư ố

4 CM27 Đ t các yêu c u v  tham quanặ ầ ề

5 CM28 Đ t các yêu c u khác (mua s m, vui chặ ầ ắ i gi i trí )ơ ả

6 CM29 S p x p hắ ế ng d n viên và lái xeướ ẫ

7 CM30 Theo dõi và c p nh t thông tinậ ậ

8 CM31 Th ng nh t trố ấ c khi th c hi n ch ng trướ ự ệ ươ ình du l chị

9 CM32 Ki m tra s  s n sàng c a các d ch v  ngày đ u tiênể ự ẵ ủ ị ụ ầ

11 CM40 V n hành h  th ng thông tin và đ t gi  ch  tr c tuy nậ ệ ố ặ ữ ỗ ự ế

12 CM44 Xây d ng và duy trì m i quan h  v i đ i tác t i đi m ự ố ệ ớ ố ạ ể
đ n ế

13 CM39 Duy trì c  s  ơ ở d  li u s n ph m du l ch và l  hànhữ ệ ả ẩ ị ữ

14 CM34 M  r ng và c p nh t ki n th c v  đ a ph ng ở ộ ậ ậ ế ứ ề ị ươ
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CÁC Đ N V  NĂNG L C THEO V  TRÍ VI C LÀMƠ Ị Ự Ị Ệ

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: ĐI U HÀNH THI T K  CHỊ Ệ Ề Ế Ế NG TRƯƠ ÌNH DU L CHỊ

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 3Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả

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

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

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

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

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

  Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  làm vi cẩ ị ệ

2 CC02 S  d ng đi n tho i t i n i làm vi cử ụ ệ ạ ạ ơ ệ

3 CC03 Hoàn thành các nhi m v  hành chính thệ ụ ng ngàyườ

4 CC04 S  d ng ngo i ng    c p đ  giao ti p c  b nử ụ ạ ữ ở ấ ộ ế ơ ả

5 CC05 Duy trì ki n th c ngành nghế ứ ề

6 CC06 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

7 CC07 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử
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8 CC08 K t thúc ca làm vi cế ệ

9 CC09 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

10 CC10 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

11 CC11 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị

12 CC12 S  d ng các công ngh  và công c  kinh doanh ph  bi nử ụ ệ ụ ổ ế

13 CC13 Áp d ng nguyên t c văn phòng xanh ụ ắ

14 CC17 Duy trì ho t đ ng du l ch có trách nhi m ạ ộ ị ệ

15 CC18 Th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và an toàn nghự ệ ị ề ứ ỏ ề 
nghi p ệ

16 CC21 Giám sát và đánh giá các s n ph m và d ch v  du l ch ả ẩ ị ụ ị

17 CC22 H  tr  các đi m đ n th c hành du l ch có trách nhi m ỗ ợ ể ế ự ị ệ

 Các năng l c chuyên mônự

1 CM33 Nghiên c u thông tin v  l  hành và đi m đ n ứ ề ữ ể ế

2 CM34 M  r ng và c p nh t ki n th c v  đ a ph ng ở ộ ậ ậ ế ứ ề ị ươ

3 CM35 T  ch c, ti n hành và hoàn ch nh m t chuy n kh o sátổ ứ ế ỉ ộ ế ả

4 CM36 Tìm ki m ngu n và thi t k  s n ph m, d ch v  du l chế ồ ế ế ả ẩ ị ụ ị  
tr n gói ọ

5 CM38 Xây d ng và phát tri n s n ph m và d ch v  có tráchự ể ả ẩ ị ụ  
nhi mệ

6 CM39 Duy trì c  s  d  li u s n ph m du l ch và l  hành ơ ở ữ ệ ả ẩ ị ữ
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CÁC Đ N V  NĂNG L C THEO V  TRÍ VI C LÀMƠ Ị Ự Ị Ệ

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: ĐI U HÀNH THI T K  CHỊ Ệ Ề Ế Ế NG TRƯƠ ÌNH DU L CHỊ

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 4Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả

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

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

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

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

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

  Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  làm vi cẩ ị ệ

2 CC02 S  d ng đi n tho i t i n i làm vi cử ụ ệ ạ ạ ơ ệ

3 CC03 Hoàn thành các nhi m v  hành chính thệ ụ ng ngàyườ

4 CC04 S  d ng ngo i ng    c p đ  giao ti p c  b nử ụ ạ ữ ở ấ ộ ế ơ ả

5 CC05 Duy trì ki n th c ngành nghế ứ ề

6 CC06 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

7 CC07 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

8 CC08 K t thúc ca làm vi cế ệ

9 CC09 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

10 CC10 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

11 CC11 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị
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12 CC12 S  d ng các công ngh  và công c  kinh doanh ph  bi nử ụ ệ ụ ổ ế

13 CC13 Áp d ng nguyên t c văn phòng xanh ụ ắ

14 CC14 Ti n hành đánh giá năng l c làm vi c c a nhân viênế ự ệ ủ

15 CC15 Hu n luy n nhân viên t i chấ ệ ạ ỗ

16 CC16 L p k  ho ch, qu n lý và t  ch c các cu c h pậ ế ạ ả ổ ứ ộ ọ

17 CC17 Duy trì ho t đ ng du l ch có trách nhi m ạ ộ ị ệ

18 CC18 Th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và an toàn nghự ệ ị ề ứ ỏ ề 
nghi p ệ

19 CC19 Xây d ng năng l c cho nhân viên v  các nguyên t c vàự ự ề ắ  
th c hành du l ch b n v ng và có trách nhi m ự ị ề ữ ệ

20 CC20 Giám sát vi c áp d ng các nguyên t c du l ch có tráchệ ụ ắ ị  
nhi m ệ

21 CC21 Giám sát và đánh giá các s n ph m và d ch v  du l ch ả ẩ ị ụ ị

22 CC22 H  tr  các đi m đ n th c hành du l ch có trách nhi m ỗ ợ ể ế ự ị ệ

 Các năng l c chuyên mônự

1 CM33 Nghiên c u thông tin v  l  hành và đi m đ n ứ ề ữ ể ế

2 CM34 M  r ng và c p nh t ki n th c v  đ a ph ng ở ộ ậ ậ ế ứ ề ị ươ

3 CM35 T  ch c, ti n hành và hoàn ch nh m t chuy n kh o sátổ ứ ế ỉ ộ ế ả

4 CM36 Tìm ki m ngu n và thi t k  s n ph m, d ch v  du l chế ồ ế ế ả ẩ ị ụ ị  
tr n gói ọ

5 CM37 Xây d ng, tính giá và giám sát m t chự ộ ng trươ ình du l chị  
ph c t p ứ ạ

6 CM38 Xây d ng và phát tri n s n ph m và d ch v  có tráchự ể ả ẩ ị ụ  
nhi mệ

7 CM39 Duy trì c  s  d  li u s n ph m du l ch và l  hành ơ ở ữ ệ ả ẩ ị ữ
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CÁC Đ N V  NĂNG L C THEO V  TRÍ VI C LÀMƠ Ị Ự Ị Ệ

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: ĐI U HÀNH T  CH C TH C HI NỊ Ệ Ề Ổ Ứ Ự Ệ

         CH NG TRƯƠ ÌNH DU L CHỊ

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 3Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả

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

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

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

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

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

  Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  làm vi cẩ ị ệ

2 CC02 S  d ng đi n tho i t i n i làm vi cử ụ ệ ạ ạ ơ ệ

3 CC03 Hoàn thành các nhi m v  hành chính thệ ụ ng ngàyườ

4 CC04 S  d ng ngo i ng    c p đ  giao ti p c  b nử ụ ạ ữ ở ấ ộ ế ơ ả

5 CC05 Duy trì ki n th c ngành nghế ứ ề

6 CC06 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

7 CC07 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

8 CC08 K t thúc ca làm vi cế ệ

9 CC09 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

10 CC10 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

11 CC11 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị
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12 CC12 S  d ng các công ngh  và công c  kinh doanh ph  bi nử ụ ệ ụ ổ ế

13 CC13 Áp d ng nguyên t c văn phòng xanh ụ ắ

14 CC17 Duy trì ho t đ ng du l ch có trách nhi m ạ ộ ị ệ

15 CC18 Th c hi n  các  quy đ nh v  s c  kh e và   an   toàn  nghự ệ ị ề ứ ỏ ề 
nghi p ệ

16 CC21 Giám sát và đánh giá các s n ph m và d ch v  du l ch ả ẩ ị ụ ị

17 CC22 H  tr  các đi m đ n th c hành du l ch có trách nhi m ỗ ợ ể ế ự ị ệ

 Các năng l c chuyên mônự

1 CM45 L a ch n nhà cung c p theo nguyên t c du l ch có tráchự ọ ấ ắ ị  
nhi mệ

2 CM46 Qu n lý chả ng trươ ình du l chị

3 CM47 Qu n lý các s  ki n đ c bi tả ự ệ ặ ệ

4 CM48 Qu n lý các ho t đ ng l  hànhả ạ ộ ữ

5 CM49 Qu n lý các s  c  và tình hu ng kh n c p ả ự ố ố ẩ ấ

6 CM50 Giám sát ph ng ti n v n chuy n du l chươ ệ ậ ể ị  đ m b o đi uả ả ề  
ki n v n chuy n an toàn, s ch s  ệ ậ ể ạ ẽ

7 CM44 Xây d ng và duy trì m i quan h  v i đ i tác t i đi m đ n ự ố ệ ớ ố ạ ể ế
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CÁC Đ N V  NĂNG L C THEO V  TRÍ VI C LÀMƠ Ị Ự Ị Ệ

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: ĐI U HÀNH T  CH C TH C HI N Ị Ệ Ề Ổ Ứ Ự Ệ

         CH NG TRƯƠ ÌNH DU L CHỊ

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 4Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả

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

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

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

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

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

  Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  làm vi cẩ ị ệ

2 CC02 S  d ng đi n tho i t i n i làm vi cử ụ ệ ạ ạ ơ ệ

3 CC03 Hoàn thành các nhi m v  hành chính thệ ụ ng ngàyườ

4 CC04 S  d ng ngo i ng    c p đ  giao ti p c  b nử ụ ạ ữ ở ấ ộ ế ơ ả

5 CC05 Duy trì ki n th c ngành nghế ứ ề

6 CC06 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

7 CC07 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

8 CC08 K t thúc ca làm vi cế ệ

9 CC09 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

10 CC10 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

11 CC11 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị
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12 CC12 S  d ng các công ngh  và công c  kinh doanh ph  bi nử ụ ệ ụ ổ ế

13 CC13 Áp d ng nguyên t c văn phòng xanh ụ ắ

14 CC14 Ti n hành đánh giá năng l c làm vi c c a nhân viênế ự ệ ủ

15 CC15 Hu n luy n nhân viên t i chấ ệ ạ ỗ

16 CC16 L p k  ho ch, qu n lý và t  ch c các cu c h pậ ế ạ ả ổ ứ ộ ọ

17 CC17 Duy trì ho t đ ng du l ch có trách nhi m ạ ộ ị ệ

18 CC18 Th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và an toàn nghự ệ ị ề ứ ỏ ề 
nghi p ệ

19 CC19 Xây d ng năng l c cho nhân viên v  các nguyên t c vàự ự ề ắ  
th c hành du l ch b n v ng và có trách nhi m ự ị ề ữ ệ

20 CC20 Giám sát vi c áp d ng các nguyên t c du l ch có tráchệ ụ ắ ị  
nhi m ệ

21 CC21 Giám sát và đánh giá các s n ph m và d ch v  du l ch ả ẩ ị ụ ị

22 CC22 H  tr  các đi m đ n th c hành du l ch có trách nhi m ỗ ợ ể ế ự ị ệ

 Các năng l c chuyên mônự

1 CM45 L a ch n nhà cung c p theo nguyên t c du l ch có tráchự ọ ấ ắ ị  
nhi mệ

2 CM46 Qu n lý chả ng trươ ình du l chị

3 CM47 Qu n lý các s  ki n đ c bi tả ự ệ ặ ệ

4 CM48 Qu n lý các ho t đ ng l  hànhả ạ ộ ữ

5 CM49 Qu n lý các s  c  và tình hu ng kh n c p ả ự ố ố ẩ ấ

6 CM50 Giám sát ph ng ti n v n chuy n du l chđ m b o đi uươ ệ ậ ể ị ả ả ề  
ki n v n chuy n an toán, sach s  ệ ậ ể ẽ

7 CM44 Xây d ng và duy trì m i quan h  v i đ i tác t i đi m ự ố ệ ớ ố ạ ể
đ n ế

8 CM39 Duy trì c  s  ơ ở d  li u s n ph m du l ch và l  hànhữ ệ ả ẩ ị ữ
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9 CM34 M  r ng và c p nh t ki n th c v  đ a ph ng ở ộ ậ ậ ế ứ ề ị ươ

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

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: ĐI U HÀNH T  CH C KINH DOANH L  HÀNHỊ Ệ Ề Ổ Ứ Ữ

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 3Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả

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

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

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

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

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

  Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  làm vi cẩ ị ệ

2 CC02 S  d ng đi n tho i t i n i làm vi cử ụ ệ ạ ạ ơ ệ

3 CC03 Hoàn thành các nhi m v  hành chính thệ ụ ng ngàyườ

4 CC04 S  d ng ngo i ng    c p đ  giao ti p c  b nử ụ ạ ữ ở ấ ộ ế ơ ả

5 CC05 Duy trì ki n th c ngành nghế ứ ề

6 CC06 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

7 CC07 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

8 CC08 K t thúc ca làm vi cế ệ

9 CC09 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

10 CC10 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

11 CC11 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị
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12 CC12 S  d ng các công ngh  và công c  kinh doanh ph  bi nử ụ ệ ụ ổ ế

13 CC13 Áp d ng nguyên t c văn phòng xanh ụ ắ

14 CC17 Duy trì ho t đ ng du l ch có trách nhi m ạ ộ ị ệ

15 CC18 Th c hi n  các  quy đ nh v  s c  kh e và   an   toàn  nghự ệ ị ề ứ ỏ ề 
nghi p ệ

16 CC21 Giám sát và đánh giá các s n ph m và d ch v  du l ch ả ẩ ị ụ ị

17 CC22 H  tr  các đi m đ n th c hành du l ch có trách nhi m ỗ ợ ể ế ự ị ệ

 Các năng l c chuyên mônự

1 CM40 V n hành h  th ng thông tin  và đ t gi  ch  tr c tuy nậ ệ ố ặ ữ ỗ ự ế

2 CM41 Chu n b  và phân tích báo cáo tài chínhẩ ị

3 CM42 Phân tích thông tin và ý ki n ph n h i c a khách hàngế ả ồ ủ

4 CM43 Bán các d ch v  theo yêu c u c a khách ị ụ ầ ủ

5 CM44 Xây d ng và duy trì m i quan h  v i đ i tác t i đi m đ n ự ố ệ ớ ố ạ ể ế

6 CM39 Duy trì c  s  ơ ở d  li u s n ph m du l ch và l  hànhữ ệ ả ẩ ị ữ
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CÁC Đ N V  NĂNG L C THEO V  TRÍ VI C LÀMƠ Ị Ự Ị Ệ

TÊN V  TRÍ VI C LÀM: Ị Ệ ĐI U HÀNH T  CH C Ề Ổ Ứ KINH DOANH L  HÀNHỮ

B C TRÌNH Đ  K  NĂNG NGH : 4Ậ Ộ Ỹ Ề

TT Mã số Tên đ n v  năng l cơ ị ự

Các năng l c c  b nự ơ ả

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

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

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

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

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

  Các năng l c chungự

1 CC01 Chu n b  làm vi cẩ ị ệ

2 CC02 S  d ng đi n tho i t i n i làm vi cử ụ ệ ạ ạ ơ ệ

3 CC03 Hoàn thành các nhi m v  hành chính thệ ụ ng ngàyườ

4 CC04 S  d ng ngo i ng    c p đ  giao ti p c  b nử ụ ạ ữ ở ấ ộ ế ơ ả

5 CC05 Duy trì ki n th c ngành nghế ứ ề

6 CC06 Cung c p d ch v  an toàn và an ninhấ ị ụ

7 CC07 Ti p nh n và x  lý phàn nànế ậ ử

8 CC08 K t thúc ca làm vi cế ệ

9 CC09 X  lý các giao d ch tài chínhử ị

10 CC10 Phát tri n m i quan h  khách hàngể ố ệ

11 CC11 Chu n b  và trình bày báo cáoẩ ị
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12 CC12 S  d ng các công ngh  và công c  kinh doanh ph  bi nử ụ ệ ụ ổ ế

13 CC13 Áp d ng nguyên t c văn phòng xanh ụ ắ

14 CC14 Ti n hành đánh giá năng l c làm vi c c a nhân viênế ự ệ ủ

15 CC15 Hu n luy n nhân viên t i chấ ệ ạ ỗ

16 CC16 L p k  ho ch, qu n lý và t  ch c các cu c h pậ ế ạ ả ổ ứ ộ ọ

17 CC17 Duy trì ho t đ ng du l ch có trách nhi m ạ ộ ị ệ

18 CC18 Th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và an toàn nghự ệ ị ề ứ ỏ ề 
nghi p ệ

19 CC19 Xây d ng năng l c cho nhân viên v  các nguyên t c vàự ự ề ắ  
th c hành du l ch b n v ng và có trách nhi m ự ị ề ữ ệ

20 CC20 Giám sát vi c áp d ng các nguyên t c du l ch có tráchệ ụ ắ ị  
nhi m ệ

21 CC21 Giám sát và đánh giá các s n ph m và d ch v  du l ch ả ẩ ị ụ ị

22 CC22 H  tr  các đi m đ n th c hành du l ch có trách nhi m ỗ ợ ể ế ự ị ệ

 Các năng l c chuyên mônự

1 CM40 V n hành h  th ng thông tin  và đ t gi  ch  tr c tuy nậ ệ ố ặ ữ ỗ ự ế

2 CM41 Chu n b  và phân tích báo cáo tài chínhẩ ị

3 CM42 Phân tích thông tin và ý ki n ph n h i c a khách hàngế ả ồ ủ

4 CM43 Bán các d ch v  theo yêu c u c a khách ị ụ ầ ủ

5 CM54 Xây d ng và duy trì m i quan h  v i đ i tác t i đi m ự ố ệ ớ ố ạ ể
đ n ế

6 CM39 Duy trì c  s  ơ ở d  li u s n ph m du l ch và l  hànhữ ệ ả ẩ ị ữ

7 CM34 M  r ng và c p nh t ki n th c v  đ a ph ng ở ộ ậ ậ ế ứ ề ị ươ

8 CM37 Xây d ng, tính giá và giám sát m t chự ộ ng trươ ình du l ch ị
ph c t p ứ ạ
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CÁC Đ N V  NĂNG L C Ơ Ị Ự
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: LÀM VI C HI U QU  TRONG NHÓMƠ Ị Ự Ệ Ệ Ả

MÃ S : CB01Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xây d ng m i quan h  hi u qu  t i nự ố ệ ệ ả ạ i làm vi cơ ệ

Xác đ nh đ c trách nhi m và nhi m v  c a b n thân trong m i quanị ượ ệ ệ ụ ủ ả ố  

h  v i các thành viên trong nhóm/b  ph nệ ớ ộ ậ

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

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

ng i khác trong nhóm/b  ph nườ ộ ậ

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

H  tr  các thành viên trong nhóm hay b  ph n đ  đ m b o đ t m cỗ ợ ộ ậ ể ả ả ạ ụ  

tiêu đã đ  raề

Đóng góp vào vi c đ t m c tiêu và hoàn thành nhi m v  c a nhóm/bệ ạ ụ ệ ụ ủ ộ 

ph n theo yêu c u c a đ n vậ ầ ủ ơ ị

Chia s  thông tin liên quan t i công vi c v i nhóm/b  ph n nh m đ mẻ ớ ệ ớ ộ ậ ằ ả  

b o đ t m c tiêu đã đ  raả ạ ụ ề

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

Tôn tr ng s  khác bi t v  giá tr  và ni m tin cá nhân cũng nhọ ự ệ ề ị ề  t mư ầ  

quan tr ng c a chúng trong xây d ng các m i quan họ ủ ự ố ệ

Xác đ nh s  khác bi t v  ngôn ng  và văn hóa trong phong cách giaoị ự ệ ề ữ  

ti p và x  lý m t cách thích h pế ử ộ ợ

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

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

hay mâu thu n n y sinhẫ ả

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

Đ c và xác đ nh ọ ị rõ trách nhi m và nhi m v  c a b n thân trong vi c xâyệ ệ ụ ủ ả ệ  
d ng nhóm làm vi c hi u qu  theo chính sách c a đ n vự ệ ệ ả ủ ơ ị
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Giao ti p hi u qu  đ  l ng nghe ý ki n, đóng góp và ph n h i thông tinế ệ ả ể ắ ế ả ồ  
trong nhóm

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

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

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Trách nhi m và nhi m v  c a b n thân trong m i quan h  v i 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/ b  ph nệ ủ ộ ậ

Cách h  tr  các thành viên trong nhóm/ b  ph n đ t đ c m c tiêu đãỗ ợ ộ ậ ạ ượ ụ  
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 qu  ệ ả

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

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

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

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Các y u t  thay đ i góp ph n xác đ nh ph m vi và b i c nh c a đ n vế ố ổ ầ ị ạ ố ả ủ ơ ị 

năng l c này, tính đ n s  khác bi t gi a các môi tr ng làm vi c khác nhauự ế ự ệ ữ ườ ệ  

và phù h p v i các v  trí công vi c trong ngành du l ch và cợ ớ ị ệ ị  s  l u trú duơ ở ư  

l ch.ị

Trách nhi m và nhi m v  có th  bao g m:ệ ệ ụ ể ồ

Quy t c  ng xắ ứ ử

Mô t  công vi c và s p x p nhân viênả ệ ắ ế
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K  năng, đào t o và năng l cỹ ạ ự

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

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

Thành viên trong nhóm/b  ph n có th  bao g m:ộ ậ ể ồ

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

Giám sát viên ho c ngặ i qu n lườ ả ý/giám đ cố

Thông tin ph n h i v  th c hi n công vi c có th  bao g m:ả ồ ề ự ệ ệ ể ồ

Đánh giá th c hi n công vi c theo cách chính th c/không chính th cự ệ ệ ứ ứ

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

Nh ng chi n lữ ế c hành vi ph n x  cá nhânượ ả ạ

Tr  giúp đ ng nghi p trong nhóm có th  bao g m:ợ ồ ệ ể ồ

Gi i thích/xác minhả

Giúp đ  đ ng nghi pỡ ồ ệ

Gi i quy t v n đả ế ấ ề

Đ ng viênộ

Ph n h i thông tin cho thành viên c a nhómả ồ ủ

Th c hi n các nhi m v  khác, n u c nự ệ ệ ụ ế ầ

Chia s  thông tin có th  bao g m:ẻ ể ồ

Ghi nh n vi c th c hi n t t công vi cậ ệ ự ệ ố ệ

Ghi nh n vi c th c hi n công vi c không t t ậ ệ ự ệ ệ ố

Tr  giúp đ ng nghi pợ ồ ệ

Làm rõ ph ng pháp hoàn thành nhi m v  theo h ng t  ch c đ  raươ ệ ụ ướ ổ ứ ề

Khuy n khích đ ng nghi pế ồ ệ

M  các kênh giao ti pở ế

Các nguy c  trong, r i ro và cách ki m soát t i n i làm vi cơ ủ ể ạ ơ ệ

C  h i c i thi n có th  bao g m:ơ ộ ả ệ ể ồ

Lên k  ho ch/phát tri n ngh  nghi pế ạ ể ề ệ

H ng d n, t  v n và/ho c giám sátướ ẫ ư ấ ặ

Ch ng trươ ình h c t p chính th c/không chính th cọ ậ ứ ứ

Đào t o n i b /bên ngoàiạ ộ ộ

Đánh giá đ nh k  k t qu  công vi c th c hi nị ỳ ế ả ệ ự ệ

T  nghiên c u h c h iự ứ ọ ỏ
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Công nh n kinh nghi m/ki n th c s n cóậ ệ ế ứ ẵ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

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

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

� Mô ph ng tình hu ngỏ ố

� Câu h i v n đáp ỏ ấ

� Ki m tra vi tể ế

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

� Bài t p ki u d  ánậ ể ự

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

� Nghiên c u tình hu ngứ ố

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

C  s  đánh giá bao g m:ơ ở ồ

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

ra

Hai ví d  v  tìm ki m thông tin ph n h i t  khách hàng và/ho c đ ngụ ề ế ả ồ ừ ặ ồ  

nghi p và có hành đ ng phù h pệ ộ ợ

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

Đánh giá ph i đ m b o:ả ả ả

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

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

Nh ng ví d  v  các v n đ  hay mâu thu n đã đ c gi i quy tữ ụ ề ấ ề ẫ ượ ả ế
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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 : CB02Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

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

và các đ i tácố

Xác đ nh đ c trách nhi m c a b n thân trong xây d ng và duy trì văn ị ượ ệ ủ ả ự

hóa giao ti p c a doanh nghi p v i đ ng nghi p, c p trên, khách hàng và đ i ế ủ ệ ớ ồ ệ ấ ố

tác.

Th c hi n giao ti p giao ti p đúng m c, hi u qu  v i đ ng nghi p, ự ệ ế ế ự ệ ả ớ ồ ệ

c p trên, khách hàng và đ i tác.ấ ố

Khuy n khích, ghi nh n và hành đ ng d a trên thông tin ph n h i t  ế ậ ộ ự ả ồ ừ

đ ng nghi p, c p trên, khách hàng và đ i tác.ồ ệ ấ ố

2. S  d ng phù h p các ngôn ng  giao ti p (nói, vi t, bi u c m) trong các ử ụ ợ ữ ế ế ể ả

b i c nh giao ti p khác nhauố ả ế

Đ m b o hi u và th c hành đúng khi k t h p ngôn ng  nói v i bi u ả ả ể ự ế ợ ữ ớ ể

c m trong các b i c nh giao ti p khác nhau.ả ố ả ế

Chu n b  và x  lý các tài li u b ng văn b n k p th i, đúng quy trình và ẩ ị ử ệ ằ ả ị ờ

văn hóa giao ti p c a doanh nghi p.ế ủ ệ

3. X  lý linh ho t, k p th i các tình hu ng t  đ n gi n đ n ph c t p đ mử ạ ị ờ ố ừ ơ ả ế ứ ạ ả  

b o l i ích c a doanh nghi p và khách hàng.ả ợ ủ ệ

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

hàng.

Tìm ki m s  tr  giúp c a thành viên trong nhóm/b  ph n ho c t  đ ngế ự ợ ủ ộ ậ ặ ừ ồ  

nghi p, c p trên đ  x  lý k p th i các tình hu ng.ệ ấ ể ử ị ờ ố

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

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

và các đ i tácố

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

b i c nh giao ti p khác nhauố ả ế
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X  lý linh ho t, k p th i các tình hu ng t  đ n gi n đ n ph c t p đ mử ạ ị ờ ố ừ ơ ả ế ứ ạ ả  

b o l i ích c a doanh nghi p và khách hàng.ả ợ ủ ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Gi i thích đ c b n ch t c a giao ti p, m c đích c a giao ti p và các ả ượ ả ấ ủ ế ụ ủ ế
vai trong giao ti p.ế

Gi i thích đ c trách nhi m c a b n thân trong xây d ng và duy trì vănả ượ ệ ủ ả ự  

hóa giao ti p c a doanh nghi p v i đ ng nghi p, c p trên, khách hàng và đ i ế ủ ệ ớ ồ ệ ấ ố

tác.

Gi i thích cách tôn tr ng s  khác bi t v  giá tr  và ni m tin cá nhân.ả ọ ự ệ ề ị ề

Gi i thích cách x  lý nh ng khác bi t v  ngôn ng  và văn hóa trongả ử ữ ệ ề ữ  

phong cách giao ti p.ế

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Các y u t  thay đ i góp ph n xác đ nh ph m vi và b i c nh c a đ n vế ố ổ ầ ị ạ ố ả ủ ơ ị 

năng l c này, tính đ n s  khác bi t gi a các môi tr ng làm vi c khác nhauự ế ự ệ ữ ườ ệ  

và phù h p v i các v  trí công vi c trong ngành du l ch và cợ ớ ị ệ ị  s  l u trú duơ ở ư  

l ch.ị

Trách nhi m và nhi m v  có th  bao g m:ệ ệ ụ ể ồ

Quy t c  ng xắ ứ ử

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

K  năng, đào t o và năng l cỹ ạ ự

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

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

Các tài li u b ng văn b n có th  bao g mệ ằ ả ể ồ

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

T p tin, ch ng h n h  s  khách hàng, th  tín, ch ng t  k  toán, biên ậ ẳ ạ ồ ơ ư ứ ừ ế

nh n, hóa đ n và đ n đ t hàngậ ơ ơ ặ

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

Th c đ nự ơ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

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

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

� Mô ph ng tình hu ngỏ ố

� Câu h i v n đáp ỏ ấ

� Ki m tra vi tể ế

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

� Bài t p ki u d  ánậ ể ự

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

� Nghiên c u tình hu ngứ ố

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

C  s  đánh giá bao g m:ơ ở ồ

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

ra

Hai ví d  v  tìm ki m thông tin ph n h i t  khách hàng và/ho c đ ngụ ề ế ả ồ ừ ặ ồ  

nghi p và có hành đ ng phù h pệ ộ ợ

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

Đánh giá ph i đ m b o:ả ả ả

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

Nh ng ví d  v  các v n đ  hay mâu thu n đã đ c gi i quy tữ ụ ề ấ ề ẫ ượ ả ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: THAM GIA CÁC HO T Đ NG B N V NG VƠ Ị Ự Ạ Ộ Ề Ữ Ề 

MÔI TR NGƯỜ

MÃ S : CB03Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

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

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

Xác đ nh các ngu n thông tin chuyên ngành quan tr ng v  các ho t ị ồ ọ ề ạ

đ ng du l ch b n v ngộ ị ề ữ

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

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

Tham kh o ý ki n các bên liên quan khác nhau v  trách nhi m v i môi ả ế ề ệ ớ

tr ng và xã h iườ ộ

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

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

ngành

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

c a cá nhânủ

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

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

T  v n cho du khách v  nh ng hành vi đ c ch p nh n tr c khi vào ư ấ ề ữ ượ ấ ậ ướ

khu v c đ a ph ngự ị ươ

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

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

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

đ n:ế

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

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

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

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

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

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

Các bi n c m và h n chể ấ ạ ế

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

Các gi i pháp công nghả ệ

B o t n di s nả ồ ả

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Ít nh t m t ch ng trình du l ch ho c m t ho t đ ng đ c th c hi nấ ộ ươ ị ặ ộ 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

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

Quan sát tr c ti p  ng viên th c hi n m t ch ng trình du l ch ho cự ế ứ ự ệ ộ ươ ị ặ  

m t ho t đ ng trong m t khu v c có môi tr ng nh y c m.ộ ạ ộ ộ ự ườ ạ ả
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S  d ng các nghiên c u tình hu ng đ  đánh giá kh  năng áp d ng cácử ụ ứ ố ể ả ụ  

ph ng pháp ti p c n phù h p gi m thi u tác đ ng đ n nh ng môi tr ngươ ế ậ ợ ả ể ộ ế ữ ườ  

khác nhau.

Thông qua ki m tra v n đáp và ki m tra vi t đ  đánh giá ki n th c vể ấ ể ế ể ế ứ ề 

tác đ ng c a du l ch đ n môi tr ng và xã h i, nh ng v n đ  môi tr ng t iộ ủ ị ế ườ ộ ữ ấ ề ườ ạ  

đ a ph ng.ị ươ

TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  TUÂN TH  PH NG TH C HO T Đ NGỦ ƯƠ Ứ Ạ Ộ  

AN TOÀN T I N I LÀM VI CẠ Ơ Ệ

 MÃ S :CB 04Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

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

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

kh e và an toàn.ỏ

Đ m b o r ng m i văn b n chính sách v  s c kh e và an toàn c a đ nả ả ằ ọ ả ề ứ ỏ ủ ơ  

v  đ c thông báo rõ ràng t i t t c  m i ngị ượ ớ ấ ả ọ i trong ph m vi trách nhi mườ ạ ệ  

c a b n và nh ng bên liên quan khácủ ạ ữ .

Đ m b o r ng chính sách s c kh e và an toàn đ c đ a vào th c hi nả ả ằ ứ ỏ ượ ư ự ệ  

trong ph m vi trách nhi m c a b n, đ c xem xét l i khi tình hu ng thay đ iạ ệ ủ ạ ượ ạ ố ổ  

vào nh ng th i đi m nh t đ nh, k t lu n s  đ c chuy n cho nh ng ng iữ ờ ể ấ ị ế ậ ẽ ượ ể ữ ườ  

có trách nhi m xem xét, gi i quy t.ệ ả ế

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

Đ m b o có s  tham v n th ng xuyên v i nh ng ngả ả ự ấ ườ ớ ữ i trong ph m ườ ạ

vi trách nhi m c a b n ho c nh ng ng i đ i di n v  v n đ  s c kh e và ệ ủ ạ ặ ữ ườ ạ ệ ề ấ ề ứ ỏ

an toàn.

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

s c kh e và an toàn.ứ ỏ

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

Đ m b o có s n h  th ng t i ch  đ  nh n bi t nguy c  và đánh giá ả ả ẵ ệ ố ạ ỗ ể ậ ế ơ

r i ro trong ph m vi trách nhi m c a b n; hành đ ng k p th i và hi u qu  đủ ạ ệ ủ ạ ộ ị ờ ệ ả ể 

lo i b  ho c ki m soát các nguy c  và r i ro đó.ạ ỏ ặ ể ơ ủ
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Đ m b o có s n h  th ng t i ch  đ  giám sát, đánh giá và báo cáo m tả ả ẵ ệ ố ạ ỗ ể ộ  

cách hi u qu  vi c th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và  an toàn trongệ ả ệ ự ệ ị ề ứ ỏ  

ph m vi trách nhi m c a b n.ạ ệ ủ ạ

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

toàn

Ch ng t  s  c i thi n liên t c vi c th c hi n các quy đ nh v  s c kh eứ ỏ ự ả ệ ụ ệ ự ệ ị ề ứ ỏ  

và an toàn trong ph m vi trách nhi m c a b n.ạ ệ ủ ạ

Đ t s c kh e và an toàn vào v  trí ặ ứ ỏ ị u tiên khi thông tin v  vi c l p kư ề ệ ậ ế 

ho ch và ra quy t đ nh trong ph m vi trách nhi m c a b nạ ế ị ạ ệ ủ ạ .

Ch ng minh r ng nh ng hành đ ng c a các nhân b n c ng c  các ứ ằ ữ ộ ủ ạ ủ ố

thông đi p v  chính sách s c kh e và an toàn c a đ n v .ệ ề ứ ỏ ủ ơ ị

Đ m b o các ngu n l c đ y đ  đ c phân b  r ng kh p trong ph m ả ả ồ ự ầ ủ ượ ổ ộ ắ ạ

vi trách nhi m c a b n đ  gi i quy t các v n đ  s c kh e và an toàn.ệ ủ ạ ể ả ế ấ ề ứ ỏ

Phát tri n văn hóa đ t “s c kh e và an toàn” lên hàng đ u trong ph m ể ặ ứ ỏ ầ ạ

vi trách nhi m c a b n.ệ ủ ạ

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Áp d ng đúng quy trình x  lý các v n đ  có liên quan đ n s c kh e,ụ ử ấ ề ế ứ ỏ  

an toàn c a cá nhân, đ n v  và khách hàng.ủ ơ ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

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

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

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

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

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

Cách th c và  th i đi m ph i xem xét l i vi c áp d ng văn b n vứ ờ ể ả ạ ệ ụ ả ề 
chính sách s c kh e và an toàn trong ph m vi trách nhi m c a b n và đ a raứ ỏ ạ ệ ủ ạ ư  
k t lu n đ  thông báo tình hìnhế ậ ể
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Cách th c và th i đi m c n h i ý ki n nh ng ng i trong ph m viứ ờ ể ầ ỏ ế ữ ườ ạ  
trách nhi m c a b n hay các đ i di n c a h  v  các v n đ  s c kh e và anệ ủ ạ ạ ệ ủ ọ ề ấ ề ứ ỏ  
toàn lao đ ngộ

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

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

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

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

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

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

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

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Các thông tin liên quan v  s c kh e và an toàn có th  bao g m:ề ứ ỏ ể ồ

Vai trò, trách nhi m c a nhân viênệ ủ

Các quy đ nh pháp lýị

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

Đ nh v  vai trò c a thông tin, quy trình, chính sách liên quan đ n s c ị ị ủ ế ứ

kh e và an toànỏ

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

Các lu t hi n hànhậ ệ

Các nguy c  và r i ro có th  bao g m:ơ ủ ể ồ

H a ho n và trỏ ạ ng h p kh n c pườ ợ ẩ ấ

Các r i ro liên quan đ n đám đôngủ ế

Đe d a đánh bomọ

Tr m c p, cộ ắ p có vũ khíướ

H ng trang thi t bỏ ế ị

Sinh v t gây h iậ ạ
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Các nguy c  xu t phát t  trang thi t bơ ấ ừ ế ị

Công vi c th c hi n b ng tayệ ự ệ ằ

Tr n tr t, v p ngơ ượ ấ ã

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

B o l c t i nạ ự ạ i làm vi cơ ệ

Các ch t đ c h iấ ộ ạ

Các nguy c , r i ro khácơ ủ

Các ghi chép/h  sồ  có th  bao g m:ơ ể ồ

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

S  trố ng h p tai n n có nguy c  x y raườ ợ ạ ơ ả

Các ý t ng c i thi n đi u ki n s c kh e và an toàn do các thành ưở ả ệ ề ệ ứ ỏ

viên nhóm đ  xu tề ấ

H  sồ  y tơ ế

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

Báo cáo v  nguy cề  c a các thành viên nhómơ ủ

Các ghi chép/h  sồ  khácơ

Th c hi n và c i thi n vi c th c hi n s c kh e và an toàn có th  bao g m:ự ệ ả ệ ệ ự ệ ứ ỏ ể ồ

H i th oộ ả

Các bu i trao đ i thông tinổ ổ

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

T  v n kinh nghi mư ấ ệ

Bài gi ngả

Làm m u th c hànhẫ ự

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

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

Các hành vi h  tr  vi c th c hi n có hi u qu :ỗ ợ ệ ự ệ ệ ả

Ph n  ng nhanh trả ứ c các kh ng ho ng và v n đ  n y sinh b ng ướ ủ ả ấ ề ả ằ

nh ng hành đ ng đữ ộ ã đ c đ  ượ ề xu tấ

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

Tuân th  và đ m b o nh ng ng i khác cũng tuân th  các yêu c u ủ ả ả ữ ườ ủ ầ

c a pháp lu t, các quy đ nh c a ngành, các chính sách c a đ n v  và các quy ủ ậ ị ủ ủ ơ ị

t c ngh  nghi pắ ề ệ
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C nh giác v i các r i ro và nguy cả ớ ủ  ti m  nơ ề ẩ

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

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

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

Th ng xuyên tườ ìm cách c i thi n k t qu  th c hi n công vi cả ệ ế ả ự ệ ệ

Tôn tr ng các cá nhân khác và hành đ ng đ  đ m b o các quy n ọ ộ ể ả ả ề

l i c a hợ ủ ọ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

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

� H  sồ  ch ng c  t i n i làm vi cơ ứ ứ ạ ơ ệ

� Quan sát

� Nh n xét c a cá nhânậ ủ

� Nh n xét c a ngậ ủ i làm ch ngườ ứ

� Th o lu n chuyên mônả ậ

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

� H  sồ  ch ng c  ho c văn b n báo cáo c n đ c b  sung b ng các câuơ ứ ứ ặ ả ầ ượ ổ ằ  
h i v n đáp tr c ti p nh m đ m b o t t c  các khía c nh c a yêu c uỏ ấ ự ế ằ ả ả ấ ả ạ ủ ầ  
v  ch ng c  đ u đ c đáp  ng đ y đ .ề ứ ứ ề ượ ứ ầ ủ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:  NG PHÓ V I TR NG H P KH N C PƠ Ị Ự Ứ Ớ ƯỜ Ợ Ẩ Ấ

MÃ S : CB05Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

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

ph ngươ

Đ m b o khách hàng ph i hi u rõ r ng b n nh n th c đ y đ  các chiả ả ả ể ằ ạ ậ ứ ầ ủ  

ti t chính v  tr ng h p kh n c p và b n có vai trò h  tr  gi i quy tế ề ườ ợ ẩ ấ ạ ỗ ợ ả ế

Đ m b o khách có tinh th n và thi n chí trong vi c gi m thi u các y uả ả ầ ệ ệ ả ể ế  

t  không thu n l iố ậ ợ

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

c a t p thủ ậ ể

Đ m b o c p nh t liên t c và tr n an cho nh ng ngả ả ậ ậ ụ ấ ữ i b   nh h ngườ ị ả ưở  

b i tr ng h p kh n c p, n u c n ở ườ ợ ẩ ấ ế ầ

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

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

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

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

H  tr  sỗ ợ  tán kh i tơ ỏ òa nhà

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

khi đ n hi n tr ngế ệ ườ

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

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

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

X  lý các bử u ph m đáng ngư ẩ ờ

X  lý các đe d a v  đánh bomử ọ ề

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

Xác đ nh các m i nguy hi m v t lý và gi m thi u r i ro cho s c kh eị ố ể ậ ả ể ủ ứ ỏ  

và s  an toàn c a b n thân cũng nhự ủ ả  nh ng ng i khácư ữ ườ

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

kh e c a h  ỏ ủ ọ

Th c hi n các k  thu t sự ệ ỹ ậ  c u c  b n theo quy trơ ứ ơ ả ình s  c u v i cácơ ứ ớ  

v t d ng và thi t b  có s nậ ụ ế ị ẵ
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Theo dõi tình tr ng c a ngạ ủ i b  th ng và có cách x  lườ ị ươ ử ý phù h p theoợ  

các nguyên t c sắ  c u đơ ứ ã đ nh ị

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

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

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

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

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

S  tán khách kh i tòa nhàơ ỏ

Xác đ nh các d u hi u đe d a v  an ninhị ấ ệ ọ ề

Xác đ nh các d u hi u s  s ng và tình tr ng c a ng i b  th ngị ấ ệ ự ố ạ ủ ườ ị ươ

Áp d ng quy trình s  c u v i các k  thu t s  c u c  b nụ ơ ứ ớ ỹ ậ ơ ứ ơ ả

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

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

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

Các nhi m v  c  th  mà nhân viên ph i th c hi n trong tr ng h p c nệ ụ ụ ể ả ự ệ ườ ợ ầ  
s  tánơ

Các lo i h a ho n khác nhau, lo i bình c u h a có th  s  d ng trong ạ ỏ ạ ạ ứ ỏ ể ử ụ
t ng tr ng h pừ ườ ợ

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

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

M c tiêu c a s  c uụ ủ ơ ứ

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

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

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

Quy trình c n tuân theo khi nh n thông báo v  nguy c  đánh bom.ầ ậ ề ơ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ
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Các tr ng h p kh n c p có th  bao g m: ườ ợ ẩ ấ ể ồ

H a ho nỏ ạ

Bão l t và s t l  đ tụ ạ ở ấ

V  nụ ổ

M t đi nấ ệ

R i lo n dân số ạ ự

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

Thang máy h ngỏ

Đe d a đánh bomọ

Các tr ng h p khácườ ợ

Các s  đi n tho i kh n c p bao g mố ệ ạ ẩ ấ ồ :

C u h a  114ứ ỏ

C u thứ ng  115ươ

C nh sát  113ả

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

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

Giám đ c tr cố ự

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

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

Các m i nguy hi m v t lý: tác đ ng, chi u sáng, áp su t, ti ng  n, rungố ể ậ ộ ế ấ ế ồ  

đ ng, nhi t đ , b c xộ ệ ộ ứ ạ

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

m i, n m m c, n m, côn trùngố ấ ố ấ

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

Ch n thấ ng t i n i làm vi c có th  bao g m:ươ ạ ơ ệ ể ồ

Các y u t  tâm lý – n  l c quá m c/lao l c, các tế ố ỗ ự ứ ự  th  tĩnh (ít thayư ế  

đ i)/b t ti n, m t m i, áp l c tr c ti p, chu trổ ấ ệ ệ ỏ ự ự ế ình trao đ i ch t thay đ iổ ấ ổ

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

Phát hi n h a ho n và h  th ng  ng phó h a ho n có th  bao g m:ệ ỏ ạ ệ ố ứ ỏ ạ ể ồ

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

Các bình ch a cháy di đ ngữ ộ

Chăn ch ng cháyố
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H  th ng vòi phunệ ố

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

ng nỐ c, vướ òi n c ch a cháyướ ữ

Máy phát hi n khóiệ

Chuông báo cháy

Các lo i khác ạ

S  d ng các lo i bình c u h a có th  bao g m:ử ụ ạ ứ ỏ ể ồ

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

S  d ng bình c u h a d ng b t khô, khí các bon và khí ga cho t t cử ụ ứ ỏ ạ ộ ấ ả 

các tr ng h p h a ho n k  c  h a ho n do cháy n  đi nườ ợ ỏ ạ ể ả ỏ ạ ổ ệ

S  d ng bình c u h a d ng b t cho các trử ụ ứ ỏ ạ ọ ng h p h a ho n xăngườ ợ ỏ ạ  

d u, không s  d ng cho h a ho n do cháy n  đi nầ ử ụ ỏ ạ ổ ệ

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

Các lo i ch n thạ ấ ng có th  bao g m:ươ ể ồ

Các v t c t và xây xế ắ c nhướ ỏ

Gi t đi nậ ệ

V t b ng nhế ỏ ẹ

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

Nh i máu cồ  timơ

Đ t quộ ỵ

S c th n kinhố ầ

Các lo i khácạ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

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

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

� Mô ph ng tình hu ngỏ ố

� Câu h i v n đáp ỏ ấ
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� Ki m tra vi tể ế

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

� Bài t p ki u d  ánậ ể ự

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

� Nghiên c u tình hu ngứ ố

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

TÊN Đ N V  NĂNG L C: CHU N B  LÀM VI CƠ Ị Ự Ẩ Ị Ệ

MÃ S : CC01Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Thông báo b t đ u làm vi cắ ầ ệ

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

S  d ng khu v c thay đ  dành cho nhân viên đ  v  sinh cá nhân, thayử ụ ự ồ ể ệ  

đ ng ph c và chu n b  di n m o theo quy đ nh c a đ n vồ ụ ẩ ị ệ ạ ị ủ ơ ị

T t h t các thi t b  thông tin liên l c cá nhân và đ m b o các thi t b  đóắ ế ế ị ạ ả ả ế ị  

đ c c t gi  t i n i an toàn theo quy đ nh c a đ n vượ ấ ữ ạ ơ ị ủ ơ ị

Đi th ng t i khu v c làm vi c và ký vào b ng ch m công c a b  ph nẳ ớ ự ệ ả ấ ủ ộ ậ  

(n u có)ế

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

mình

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Đ c s  giao ca và ghi chép l i các vi c c n ph i th c hi nọ ổ ạ ệ ầ ả ự ệ
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Ghi chép l i các đi m liên quan t i công vi c c a mình trong bu i h pạ ể ớ ệ ủ ổ ọ  

giao ca

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

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

VIP đ nế

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

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

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

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

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

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

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

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

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Mô t  các bả c c a quy trướ ủ ình báo cáo có m t t i nặ ạ i làm vi cơ ệ

Mô t  quy trình chu n b  di n m o và v  sinh cá nhânả ẩ ị ệ ạ ệ

Mô t  m c đ  khách mong đ i s  nhã nh n c n thi t c a nhân viênả ứ ộ ợ ự ặ ầ ế ủ

Li t kê các thói quen cá nhân có th   nh hệ ể ả ng x u đ n danh ti ng vàưở ấ ế ế  
làm khách khó ch uị

Mô t  các bả c c n th c hi n tr c khi b t đ u ca tr c và các hànhướ ầ ự ệ ướ ắ ầ ự  
đ ng c n thi tộ ầ ế

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Các hành vi chuyên nghi p c n bao g m:ệ ầ ồ

T  th : đ ng th ng, tay đ  hai bên ho c sau l ng, không khoanh tayư ế ứ ẳ ể ặ ư  

tr c ng c, không d a ng i vào đ  đ cướ ự ự ườ ồ ạ

Đi đ ng nh  nhàng, không lê chânứ ẹ

L i nói ph i rõ ràng, không la hét hay l m b mờ ả ầ ầ
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Không nên th  hi n s  cáu gi n, m t bình tĩnh, m a mai hay bu n chánể ệ ự ậ ấ ỉ ồ

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

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

c nầ

Giao ti p v i khách ch  nên gi i h n   các ch  đ  liên quan t i d chế ớ ỉ ớ ạ ở ủ ề ớ ị  

v , đ n v , b  ph n ho c các ti n nghi du l ch t i đ a ph ngụ ơ ị ộ ậ ặ ệ ị ạ ị ươ

T i nạ i  sinh ho t chung, nhân viên không đ c ho, h t h i, hít  h iơ ạ ượ ắ ơ ơ  

thành ti ng, ngoáy mũi hay x a răng, kh c nh , gế ỉ ạ ổ ãi ng a, mút đ u ngón tay,  ,ứ ầ ợ  

ngáp, v n vai hay th  hi n b t c  hành vi khó coi nào khácươ ể ệ ấ ứ

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

cho nhân viên

Có th  u ng nể ố c t i khu v c văn phướ ạ ự òng trong th i gian làm vi cờ ệ

Không say x n, có hỉ i r u hay u ng r u trong gi  làm vi cơ ượ ố ượ ờ ệ

Tuân theo chính sách và quy trình c a đ n vủ ơ ị

Quy trình báo cáo có m t t i nặ ạ i làm vi c c n bao g m:ơ ệ ầ ồ

Đ n s m tr c khi b t đ u ca tr c đ  đ m b o di n m o cá nhân vàế ớ ướ ắ ầ ự ể ả ả ệ ạ  

m c đ ng ph c theo đúng tiêu chu nặ ồ ụ ẩ

S  d ng thi t b  ch m công trong đ n v , có th  là th  d p l , thi t bử ụ ế ị ấ ơ ị ể ẻ ậ ỗ ế ị 

ch m gi , máy quét th  nhân viên, hay h  th ng th  côngấ ờ ẻ ệ ố ủ

Chu n b  khu v c làm vi c cho ca tr c có th  bao g m:ẩ ị ự ệ ự ể ồ

Ph i đ c k  s  bàn giao trả ọ ỹ ổ c m i ca làm vi c đ  ghi chú nh ng khóướ ỗ ệ ể ữ  

khăn g p ph i t  ca tr c, nh ng hành đ ng đặ ả ừ ướ ữ ộ ã th c hi n, tin nh n v  cácự ệ ắ ề  

tình hu ng và các đi u b t th ng s p x y raố ề ấ ườ ắ ả

Đ c k  danh sách khách đ n và đi (đ c hi n th  trên màn hình máyọ ỹ ế ượ ể ị  

tính ho c trên gi y) đ  đ m b o có đ  bu ng cho khách, d  báo tình tr ngặ ấ ể ả ả ủ ồ ự ạ  

thi u bu ng, đáp  ng các yêu c u đ t bu ng liên ti p, đ i bu ng hay các yêuế ồ ứ ầ ặ ồ ế ổ ồ  

c u đ c bi t ầ ặ ệ

N m b t đ c các ho t đ ng h i th o và ti c đ  ch  d n khách đ nắ ắ ượ ạ ộ ộ ả ệ ể ỉ ẫ ế  

đúng phòng, d  trù các th  t c liên quan đ n hóa đ n, ch ng t  và b  tríự ủ ụ ế ơ ứ ừ ố  

bu ng cho khách. C n ph i có bi n báo chính xác các phòng h p và phòngồ ầ ả ể ọ  

ti c  ệ
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Ki m soát các ho t đ ng c a khách đoàn và khách hãng hàng không để ạ ộ ủ ể 

d  tính và chu n b  các vi c liên quan đ n nh n bu ng và tr  bu ng v i sự ẩ ị ệ ế ậ ồ ả ồ ớ ố 

l ng l n ượ ớ

Ki m tra v i các b  ph n liên quan (nhể ớ ộ ậ  b  ph n l  tân, nhà hàng) vư ộ ậ ễ ề 

nh ng s p x p và đ  dùng đ c bi t dành cho khách VIPữ ắ ế ồ ặ ệ

Ki m tra các thi t b , đ  dùng d  tr  (văn phòng ph m, phi u thanhể ế ị ồ ự ữ ẩ ế  

toán, chìa khóa,...)

Chu n b  v  di n m o và v  sinh cá nhân bao g m:ẩ ị ề ệ ạ ệ ồ

Tóc c a nam ph i s ch s  và đ c c t ng n trên c  áo, tóc c a nủ ả ạ ẽ ượ ắ ắ ổ ủ ữ 

ph i đ c bu c/búi g n l i phía sau n u tóc dài ả ượ ộ ọ ạ ế

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

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

Ch  đeo nh n c i,  khuyên tai  nh ,  vòng c  đ n gi n và  đ ng h .ỉ ẫ ướ ỏ ổ ơ ả ồ ồ  

Không đeo vòng tay, vòng c  chân, v t s c nh n, vòng c  dài hay vòng tayổ ậ ắ ọ ổ  

thô b nả

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

đ  râu, ria ể

Đ m b o t m r a s ch s  và không có  mùi khó ch u, bàn tay s ch,ả ả ắ ử ạ ẽ ị ạ  

móng tay c t t a g n gàngắ ỉ ọ

Đ m b o h i th  không có mùi và đánh răng s ch sả ả ơ ở ạ ẽ

Ph i m c áo, đ  lót, t t s ch trong gi  làm vi cả ặ ồ ấ ạ ờ ệ

Các trang ph c m c bên ngoài ph i đ c gi t s ch và là ph ng đ uụ ặ ả ượ ặ ạ ẳ ề  

đ n hàng ngày ho c khi b nặ ặ ẩ

Giày ph i s ch và đ c đánh bóngả ạ ượ

Ph i đeo bi n tên (quy đ nh) theo đúng quy cách v  đ ng ph c, đeoả ể ị ề ồ ụ  

th ng và gi  s chẳ ữ ạ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đánh giá vi c th c hi n ph i bao g m các tài li u sau:ệ ự ệ ả ồ ệ

Ghi chép ít nh t ba l n đ n đúng gi  và báo cáo b t đ u công vi cấ ầ ế ờ ắ ầ ệ

Ghi chép ít nh t ba l n v  chu n b  di n m o và v  sinh cá nhân t tấ ầ ề ẩ ị ệ ạ ệ ố  

v i đ ng ph c đúng quy đ nhớ ồ ụ ị

Ghi chép ít nh t hai l n giao ti p v i khách hàng ấ ầ ế ớ
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Ghi chép ít nh t hai l n tham gia h p giao caấ ầ ọ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: S  D NG ĐI N THO I T I N I LÀM VI CƠ Ị Ự Ử Ụ Ệ Ạ Ạ Ơ Ệ

MÃ S : CC02Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Giao ti p hi u qu  qua đi n tho iế ệ ả ệ ạ

Chu n b  tr  l i đi n tho iẩ ị ả ờ ệ ạ

Đ m b o s  d ng ki u chào phù h pả ả ử ụ ể ợ

Nói ch m và rõ ràngậ

2. B t đ u m t cu c g iắ ầ ộ ộ ọ

Chu n b  n i dung cu c g iẩ ị ộ ộ ọ

B m đúng s  ấ ố

K t thúc cu c g i m t cách l ch sế ộ ọ ộ ị ự

3. Chuy n cu c g iể ộ ọ

Ki m tra xem yêu c u chuy n cu c g i có đ c phép khôngể ầ ể ộ ọ ượ

Thông báo cho ng i g i r ng cu c g i s  đ c chuy n, n u đ cườ ọ ằ ộ ọ ẽ ượ ể ế ượ

K t n i cu c g i v i bên th  baế ố ộ ọ ớ ứ

Đ m b o cu c g i đ c chuy n k p th iả ả ộ ọ ượ ể ị ờ

4. Đ t cu c g i   ch  đ  chặ ộ ọ ở ế ộ ờ

Thông báo cho ng i g i v  tườ ọ ề ình tr ng cu c g iạ ộ ọ

Đ  xu t các gi i pháp khác n u ng i nh n cu c g i đang b nề ấ ả ế ườ ậ ộ ọ ậ

5. Ti p nh n l i nh nế ậ ờ ắ

Ki m tra xem ngể i g i có mu n đ  l i l i nh n hay tin nh n tho iườ ọ ố ể ạ ờ ắ ắ ạ  

không.

Hoàn thành m u tin nh n sau khi xác nh n l i toàn b  thông tin chi ti tẫ ắ ậ ạ ộ ế  

v i ngớ i g iườ ọ .

Chuy n tin nh n cho ngể ắ i liên quanườ .

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

V n hành h  th ng đi n tho i và thao tác k  thu t m t cách chính xác.ậ ệ ố ệ ạ ỹ ậ ộ

Giao ti p b ng l i m t cách rõ ràng, nh t quán và di n gi i đúng n iế ằ ờ ộ ấ ễ ả ộ  
dung thông tin c a ng i g i đ n.ủ ườ ọ ế

Ghi chép các l i nh n m t cách chính xác.ờ ắ ộ
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Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Quy trình s  d ng h  th ng đi n tho i t i đ n vử ụ ệ ố ệ ạ ạ ơ ị

N i dung c n chu n b  đ  giao ti p hi u qu  qua đi n tho iộ ầ ẩ ị ể ế ệ ả ệ ạ

L i chào m  đ u theo tiêu chu n c a đ n vờ ở ầ ẩ ủ ơ ị

T m quan tr ng c a vi c nói ch m và rõ ràngầ ọ ủ ệ ậ

Thông tin c n thi t đ  b t đ u m t cu c g iầ ế ể ắ ầ ộ ộ ọ

Cách k t thúc cu c g i m t cách l ch sế ộ ọ ộ ị ự

Cách chuy n cu c g iể ộ ọ

Cách đ t cu c g i   ch  đ  chặ ộ ọ ở ế ộ ờ

Thông tin c n thi t đ  đi n vào m u tin nh nầ ế ể ề ẫ ắ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Giao ti p hi u qu  qua đi n tho i bao g m:ế ệ ả ệ ạ ồ

S  d ng đ c đi n tho i/t ng đài/tai ngheử ụ ượ ệ ạ ổ

Tiêu chu n v  l i chàoẩ ề ờ

B t đ u cu c g i c n ph i có:ắ ầ ộ ọ ầ ả

Gi y/t  ghi chúấ ờ

Bút

Danh b  đi n tho iạ ệ ạ

S  đi n tho iố ệ ạ

N i dung h i tho iộ ộ ạ

Chuy n cu c g i c n có:ể ộ ọ ầ

Danh sách các s  máy n i bố ộ ộ

Danh b  đi n tho iạ ệ ạ

Ti p nh n l i nh n c n có:ế ậ ờ ắ ầ

M u tin nh nẫ ắ

Danh sách khách đang l u trú/khách d  ki n đ nư ự ế ế

Phong bì đ ng m u tin nh nự ẫ ắ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

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

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

 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

 Mô ph ng tình hu ng, đóng vaiỏ ố

 Bài t p ki u d  ánậ ể ự

 Nghiên c u tình hu ng ứ ố

Đi u ki n đ m b o đánh giá:ề ệ ả ả

Quan sát và theo dõi ít nh t b n cu c g i nh m ki m tra vi c tuân thấ ố ộ ọ ằ ể ệ ủ 

tiêu chu nẩ

Đánh giá ph i đ m b o tuân th  các tiêu chu n và quy trình c a đ n vả ả ả ủ ẩ ủ ơ ị 

trong vi c s  d ng đi n tho i t i n i làm vi cệ ử ụ ệ ạ ạ ơ ệ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: HOÀN THÀNH CÁC NHI M V  HÀNHƠ Ị Ự Ệ Ụ  

CHÍNH TH NG NGÀYƯỜ

MÃ S : CC03Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  tài li u kinh doanhẩ ị ệ

Chu n b  và x  lý tài li u v i thi t b  văn phòng phù h p theo đúng quyẩ ị ử ệ ớ ế ị ợ  

trình c a đ n v  trong th i gian h n đ nhủ ơ ị ờ ạ ị

So n th o các văn b n giao ti p c  b n b ng cách s  d ng các thi t bạ ả ả ế ơ ả ằ ử ụ ế ị 

văn phòng phù h pợ

2. Đ c và tr  l i các tài li u kinh doanh khác nhauọ ả ờ ệ

Ti p nh n,   làm rõ  và  đánh giá  nh ng yêu c u  v  ch  d n và/ho cế ậ ữ ầ ề ỉ ẫ ặ  

h ng d n theo đúng quy đ nh và quy trướ ẫ ị ình c a đ n vủ ơ ị

Đ c và hi u rõ nh ng thông tin chi ti t trong các b n họ ể ữ ế ả ng d n, chướ ẫ ỉ 

d n và/ho c s  đ  h ng d n các công vi c c  thẫ ặ ơ ồ ướ ẫ ệ ụ ể

Tuân theo nh ng hữ ng d n hay ch  đ o trong th i gian h n đ nh ướ ẫ ỉ ạ ờ ạ ị

3. Duy trì h  th ng thông tin và lệ ố u trư ữ

Duy trì h  th ng thông tin và lệ ố u tr  theo yêu c u c a đ n vư ữ ầ ủ ơ ị

C p nh t h  th ng tra c u và tham kh o theo yêu c u c a đ n vậ ậ ệ ố ứ ả ầ ủ ơ ị

Khôi ph c các t p tin khi có yêu c u v  thông tinụ ậ ầ ề

Tuân th  các quy trình v  an ninh và b o m tủ ề ả ậ

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

So n th o các văn b n tài li uạ ả ả ệ

S  d ng ử ụ thi t b  văn phòng đúng quy cáchế ị

Đ c và xác đ nh rõ n i dung các tài li u, văn b nọ ị ộ ệ ả

Truy c p, c p nh t và l u tr  thông tinậ ậ ậ ư ữ

B o m t và khôi ph c các t p tinả ậ ụ ậ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Cách chu n b  và x  lý các lo i tài li u khác nhau b ng cách s  d ng cácẩ ị ử ạ ệ ằ ử ụ  
thi t b  khác nhauế ị
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Nh ng ph ng pháp giao ti p đ c s  d ng t i n i làm vi cữ ươ ế ượ ử ụ ạ ơ ệ

Quy trình x  lý các lo i tài li u khác nhau trong đ n vử ạ ệ ơ ị

Các lo i tài li u h ng d n, ch  d n và/ho c s  đ  đ c s  d ng t i n iạ ệ ướ ẫ ỉ ẫ ặ ơ ồ ượ ử ụ ạ ơ  
làm vi cệ

H  th ng thông tin và l u tr  đ c s  d ng t i đ n vệ ố ư ữ ượ ử ụ ạ ơ ị

H  th ng tham kh o và tra c u tài li u đ c s  d ng t i đ n vệ ố ả ứ ệ ượ ử ụ ạ ơ ị

H  th ng khôi ph c các t p tin đ c s  d ng t i đ n vệ ố ụ ậ ượ ử ụ ạ ơ ị

Quy trình an ninh và b o m t c a đ n vả ậ ủ ơ ị

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  năngế ố ổ ầ ị ạ ố ả ủ ơ ị  

l c này, tính đ n s  khác bi t gi a các đ n v  du l ch và cự ế ự ệ ữ ơ ị ị  s  l u trú du l chơ ở ư ị  

khác nhau.

 Tài li u có th  bao g m:ệ ể ồ

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

T p tin, ch ng h n h  sậ ẳ ạ ồ  khách hàng, th  tín, ch ng t  k  toán, biênơ ư ứ ừ ế  

nh n, hóa đ n và đ n đ t hàngậ ơ ơ ặ

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

Thi t b  văn phòng có th  bao g m:ế ị ể ồ

Máy tính

Máy photocopy

Máy fax

Máy in ho c ch p tài li uặ ụ ệ

Các lo i máy khácạ

Các quy trình có th  liên quan đ n:ể ế

Chính sách và quy trình x  lý m i nguy hi mử ố ể

Quy trình x  lý tình hu ng kh n c p, h a ho n và tai n nử ố ẩ ấ ỏ ạ ạ

Quy trình v  an toàn cá nhânề

Quy trình s  d ng xe có đ ng cử ụ ộ ơ

Quy trình công vi c và hệ ng d n làm vi cướ ẫ ệ

Tài li u hệ ng d n, ch  d n và/ho c s  đ  h ng d n có th  bao g m:ướ ẫ ỉ ẫ ặ ơ ồ ướ ẫ ể ồ

H ng d n làm vi cướ ẫ ệ

H ng d n s  d ng thi t b  m t cách an toànướ ẫ ử ụ ế ị ộ

68



H ng d n hoàn thành nhi m v  m t cách an toànướ ẫ ệ ụ ộ

S  đ  ch  d n quy trơ ồ ỉ ẫ ình làm vi c an toànệ

Các chính sách và quy trình

Tài li u hệ ng d n s  d ngướ ẫ ử ụ

Thông tin/tài li u có th  bao g m:ệ ể ồ

Quy trình, danh sách ki m tra và hể ng d n t i n i làm vi cướ ẫ ạ ơ ệ

S  hi u và mã hàng hóaố ệ

Thông s  k  thu t c a nhà s n xu tố ỹ ậ ủ ả ấ

Các chính sách t i nạ i làm vi cơ ệ

H ng d n khách hàng và/ho c h ng d n c a nhà cung c pướ ẫ ặ ướ ẫ ủ ấ

Văn b n lu t, quy đ nh và các tài li u liên quanả ậ ị ệ

Quy trình x  lý trử ng h p kh n c pườ ợ ẩ ấ

Các tài li u khácệ

Tài li u hệ ng d n và/ho c ch  d n có th  liên quan đ n:ướ ẫ ặ ỉ ẫ ể ế

Th  tínư

B n ghi nhả ớ

Fax 

Th  đi n tư ệ ử

Hóa đ n và đ n đ t hàngơ ơ ặ

Chính sách và quy trình

Tài li u hệ ng d n s  d ngướ ẫ ử ụ

Các tài li u khácệ

Thông tin có th  bao g m:ể ồ

Th  tín nh  fax, b n ghi nh , th  vi t, th  đi n t  và các tài li u khácư ư ả ớ ư ế ư ệ ử ệ

C  s  d  li u máy tính, h  s  khách hàngơ ở ữ ệ ồ ơ

H  sồ  bán hàng, bao g m các b n d  báo tháng, m c tiêu c n đ tơ ồ ả ự ụ ầ ạ

Các bi u m u, bao g m bi u m u b o hi m, bi u m u h i viênể ẫ ồ ể ẫ ả ể ể ẫ ộ

Hóa đ n, ch ng h n nh  hóa đ n t  nhà cung c p, hóa đ n g i cho bênơ ẳ ạ ư ơ ừ ấ ơ ử  

nợ

H  sồ  cá nhân, bao g m chi ti t thông tin cá nhân, m c l ngơ ồ ế ứ ươ

Thông tin v  nhu c u đào t oề ầ ạ

Báo cáo th  trị ng/k  ho ch/ngân sáchườ ế ạ
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D  li u tài chínhữ ệ

Các tài li u khácệ

Các yêu c u c a đ n v  có th  bao g m:ầ ủ ơ ị ể ồ

Yêu c u v  an ninh và b o m tầ ề ả ậ

Yêu c u và đ nh h ng/chính sách do đ n v  và pháp lu t quy đ nhầ ị ướ ơ ị ậ ị

Các kênh qu n lý và ki m toánả ể

Các yêu c u khácầ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

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

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

� Câu h i v n đáp ỏ ấ

� Ki m tra vi tể ế

� Mô ph ng tình hu ngỏ ố

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

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

� Bài t p ki u d  ánậ ể ự

� Nghiên c u tình hu ngứ ố

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

Ba ví d  v  tài li u đ c chu n b  và x  lý v i các thi t b  văn phòngụ ề ệ ượ ẩ ị ử ớ ế ị  

phù h p theo đúng quy trình c a đ n v  và trong th i gian h n đ nhợ ủ ơ ị ờ ạ ị

Ba ví d  v  quá trình yêu c u ph i tuân theo hụ ề ầ ả ng d n và/ho c chướ ẫ ặ ỉ 

d n phù h p v i chính sách và quy trẫ ợ ớ ình c a đ n vủ ơ ị

Ba ví d  v  di n gi i các chi ti t liên quan trong các tài li u hụ ề ễ ả ế ệ ngướ  

d n, ch  d n và/ho c s  đ  áp d ng cho các công vi c c  thẫ ỉ ẫ ặ ơ ồ ụ ệ ụ ể

Hai ví d  v  duy trì h  th ng thông tin và lụ ề ệ ố u tr , khôi ph c và l u trư ữ ụ ư ữ 

các t p tin theo yêu c u c a đ n vậ ầ ủ ơ ị
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: S  D NG NGO I NG    C P Đ  GIAOƠ Ị Ự Ử Ụ Ạ Ữ Ở Ấ Ộ  

TI P C  B NẾ Ơ Ả

MÃ S : CC04Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Th c hi n h i tho i đ n gi nự ệ ộ ạ ơ ả

Đáp l i l i m  đ u h i tho iạ ờ ở ầ ộ ạ

Nh n xét v  nh ng ch  đ  quen thu cậ ề ữ ủ ề ộ

K t thúc h i tho iế ộ ạ

2. Đáp l i nh ng yêu c u đ n gi nạ ữ ầ ơ ả

Xác nh n đã n m đ c các ch  d n ho c yêu c uậ ắ ượ ỉ ẫ ặ ầ

Yêu c u làm rõ các ch  d n ho c yêu c uầ ỉ ẫ ặ ầ

3. Đ a ra nh ng yêu c u đ n gi nư ữ ầ ơ ả

S  d ng câu yêu c u đ n gi n, l ch sử ụ ầ ơ ả ị ự

C m ả n ng i đáp  ng yêu c u c a b nơ ườ ứ ầ ủ ạ

4. Th  hi n s  thích b n thânể ệ ở ả

Nói v  đi u thích và đi u không thíchề ề ề

Th o lu n v  s  thích và đ a ra lý doả ậ ề ở ư

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

Nghe, nói b ng m t ngo i ng  các cu c h i tho i đ n gi n đ t chu nằ ộ ạ ữ ộ ộ ạ ơ ả ạ ẩ  
b c 2/6 khung năng l c ngo i ng  (ho c t ng đ ng) c a Vi t Nam.ậ ự ạ ữ ặ ươ ươ ủ ệ

Đ c, vi t các bài lu n b ng m t ngo i ng .ọ ế ậ ằ ộ ạ ữ

Ki n th c thi t y u ế ứ ế ế

Đáp l i l i m  đ u h i tho i và th c hi n h i tho i đ n gi nạ ờ ở ầ ộ ạ ự ệ ộ ạ ơ ả

Nh n xét v  các ch  đ  quen thu c và k t thúc h i tho iậ ề ủ ề ộ ế ộ ạ

Đ a ra và đáp l i yêu c u đ n gi nư ạ ầ ơ ả

Xác nh n đã hi u đ c và đ  ngh  làm rõ các ch  d n hay yêu c uậ ể ượ ề ị ỉ ẫ ầ

Mô t  các quy trình làm vi c hàng ngày và gi i thích trình t  các côngả ệ ả ự  
vi c hàng ngàyệ

Đ  xu t cách c i ti n quy trình làm vi c hàng ngày ho c c i thi n vi cề ấ ả ế ệ ặ ả ệ ệ  
giao ti p v i kháchế ớ
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Bày t  nh ng đi u thích, đi u không thích, l a ch n  u tiên và gi i thíchỏ ữ ề ề ự ọ ư ả  
lý do t i saoạ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Đ n v  năng l c này yêu c u giao ti p b ng m t ngo i ng    trình đơ ị ự ầ ế ằ ộ ạ ữ ở ộ 

giao ti p c  b n đ i v i nhân viên trong t t c  các lĩnh v c c a ngành du l chế ơ ả ố ớ ấ ả ự ủ ị  

và c  s  l u trú du l ch cũng nh  t t c  các nhân viên ti p xúc v i khách. ơ ở ư ị ư ấ ả ế ớ

Cách m  đ u h i tho i có th  bao g m:ở ầ ộ ạ ể ồ

Ông/Bà có kh e không  ? Chuy n đi c a Ông/Bà có t t đ p không  ?ỏ ạ ế ủ ố ẹ ạ  

Tôi có th  giúp gì cho Ông/Bà  ?ể ạ

Các cách khác

Các ch  đ  quen thu c có th  bao g m:ủ ề ộ ể ồ

Ch  đ ng; t  v n v  nh ng n i t t nh t đ  mua s m, ăn u ng, thamỉ ườ ư ấ ề ữ ơ ố ấ ể ắ ố  

quan; đ a ra l i khuyên đáp  ng các yêu c u đ c bi t c a khách; cungư ờ ứ ầ ặ ệ ủ  

c p thông tin; chuy n l i phàn nàn c a khách t i ngấ ể ờ ủ ớ i giám sát; thôngườ  

tin v  s c kh e và s  an toànề ứ ỏ ự

Các ch  đ  khácủ ề

Cách k t thúc h i tho i có th  bao g m:ế ộ ạ ể ồ

Tôi hy v ng Ông/Bà đã có k  ngh /chuy n đi thú v ; Chào t m bi t vàọ ỳ ỉ ế ị ạ ệ  

hy v ng s m g p l i; C m ọ ớ ặ ạ ả n Ông/Bà đơ ã ngh    khách s n c a chúngỉ ở ạ ủ  

tôi, Chúc Ông/Bà có m t chuy n đi vui vộ ế ẻ

Các cách khác

Cách xác nh n thông tin có th  bao g m:ậ ể ồ

Yêu c u nh c l i, ví d : Ông vui lòng nh c l i đ c không  ? Ông vuiầ ắ ạ ụ ắ ạ ượ ạ  

lòng đánh v n l i đ c không? Xin l i, tôi ch a nghe rõ. Xin l i, tôiầ ạ ượ ỗ ư ỗ  

quên m t. Ông vui lòng nh c l i đ c không  ?ấ ắ ạ ượ ạ

Yêu c u xác nh n l i thông tin, ví d : Ông vui lòng xác nh n l i r ngầ ậ ạ ụ ậ ạ ằ  

Ông s  tr  bu ng vào ngày mai ph i không  ? Ông đang tìm chuy n duẽ ả ồ ả ạ ế  

l ch m t ngày hay n a ngày ph i không  ?ị ộ ử ả ạ

Cách yêu c u l ch s  có th  bao g m:ầ ị ự ể ồ

Ông vui lòng cung c p b ng lái xe đ  thuê  xe đ c không  ? C mấ ằ ể ượ ạ ả  

phi n Ông ch  5 phút đ  tôi làm vi c v i khách hàng này đ c khôngề ờ ể ệ ớ ượ  

?ạ
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Tránh s  d ng thu t ng  trong giao ti p v i khách:ử ụ ậ ữ ế ớ

Giá  bu ng c a Ông/Bà   là  100 đô   la  M  bao g m thu  và  phí  ph cồ ủ ỹ ồ ế ụ  

v /chụ a bao g m thu  và phí ph c vư ồ ế ụ ụ

Chúng tôi r t vui ph c v  b a sáng mi n phí cho ngàiấ ụ ụ ữ ễ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

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

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

� Mô ph ng tình hu ngỏ ố

� Nghiên c u tình hu ngứ ố

� Câu h i v n đáp ỏ ấ

� Ki m tra vi tể ế

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

� Bài t p ki u d  ánậ ể ự

Đánh giá c n đ m b o r ng h c viên có th  giao ti p hi u qu  trongầ ả ả ằ ọ ể ế ệ ả  

nh ng tình hu ng sau:ữ ố

Đáp l i l i m  đ u h i tho i và th c hi n h i tho i đ n gi nạ ờ ở ầ ộ ạ ự ệ ộ ạ ơ ả

Nh n xét v  nh ng ch  đ  quen thu c và k t thúc h i tho iậ ề ữ ủ ề ộ ế ộ ạ

Đ a ra và đáp  ng các yêu c u đ n gi nư ứ ầ ơ ả

Xác nh n đã hi u đ c và đ  ngh  làm rõ các ch  d n ho c yêu c uậ ể ượ ề ị ỉ ẫ ặ ầ

Mô t  các quy trình làm vi c hàng ngày và gi i thích trình t  các côngả ệ ả ự  

vi c hàng ngàyệ

Đ  xu t cách c i ti n quy trình làm vi c hàng ngàyề ấ ả ế ệ

Bày t  nh ng đi u thích, đi u không thích, l a ch n  u tiên và gi iỏ ữ ề ề ự ọ ư ả  

thích lý do t i saoạ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: DUY TRÌ KI N TH C NGÀNH NGHƠ Ị Ự Ế Ứ Ề

MÃ S : CC05Ố

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 du l ch và cế ồ ệ ạ ề ị  s  l u trúơ ở ư  

du l chị

Ti p c n các ngu n thông tin v  ngành du l ch và cế ậ ồ ề ị  s  l u trú du l chơ ở ư ị  

có liên quan t i yêu c u công vi cớ ầ ệ

Thu th p thông tin v  ngành du l ch và cậ ề ị  s  l u trú du l ch đ  h  trơ ở ư ị ể ỗ ợ 

th c hi n công vi c m t cách hi u quự ệ ệ ộ ệ ả

2. S  d ng thông tin v  ngành đ  th c hi n t t nh t công vi cử ụ ề ể ự ệ ố ấ ệ

Thu th p và ph  bi n thông tin theo yêu c u c a kháchậ ổ ế ầ ủ

Th c hi n các ho t đ ng liên quan đ n công vi c theo đúng yêu c uự ệ ạ ộ ế ệ ầ  

c a pháp lu t và các tiêu chu n v  đ o đ củ ậ ẩ ề ạ ứ

Áp d ng ki n th c và thông tin v  ngành trong ho t đ ng th ng nh tụ ế ứ ề ạ ộ ườ ậ  

t i doanh nghi p du l ch ho c c  s  l u trú du l chạ ệ ị ặ ơ ở ư ị

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

Xác đ nh đ c cách ti p c n các ngu n thông tin v  ngành du l ch vàị ượ ế ậ ồ ề ị  
khách s n có liên quan t i yêu c u công vi cạ ớ ầ ệ

Thu th p đ c thông tin v  ngành du l ch đ  h  tr  th c hi n công vi cậ ượ ề ị ể ỗ ợ ự ệ ệ  
m t cách hi u quộ ệ ả

Thu th p đ c và ph  bi n thông tin theo yêu c u c a kháchậ ượ ổ ế ầ ủ

Th c hi n đ c các ho t đ ng liên quan đ n công theo đúng yêu c uự ệ ượ ạ ộ ế ầ  
c a pháp lu t và các tiêu chu n v  đ o đ củ ậ ẩ ề ạ ứ

Áp d ng đ c ki n th c và thông tin v  ngành trong ho t đ ng th ngụ ượ ế ứ ề ạ ộ ườ  
nh t t i doanh nghi p du l ch ho c khách s nậ ạ ệ ị ặ ạ

Thu th p đ c và ph  bi n thông tin theo yêu c u c a kháchậ ượ ổ ế ầ ủ

Th c hi n đ c các ho t đ ng liên quan đ n công vi c theo đúng yêuự ệ ượ ạ ộ ế ệ  
c u c a pháp lu t và các tiêu chu n v  đ o đ cầ ủ ậ ẩ ề ạ ứ

Áp d ng đ c ki n th c và thông tin v  ngành trong ho t đ ng th ngụ ượ ế ứ ề ạ ộ ườ  
nh t t i doanh nghi p du l ch ho c khách s nậ ạ ệ ị ặ ạ

Ki n th c thi t y u ế ứ ế ế
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Xác đ nh ngu n thông tin đáng tin c y trên m ng thông tin toàn c uị ồ ậ ạ ầ  
(internet) và b t k  ngu n nào khác đ  c p nh t ki n th c ngành nghấ ỳ ồ ể ậ ậ ế ứ ề

Mô t  các phân ngành khác nhau trong ngành du l ch và cả ị  s  l u trú duơ ở ư  
l ch cũng nh  m i quan h  gi a các phân ngànhị ư ố ệ ữ

Gi i thích vai trò và ch c năng c a hai trong s  các phân ngành sau:ả ứ ủ ố  
ph c v  nhà hàng, l  tân, ch  bi n món ăn/v n hành b p, ph c v  bu ng,ụ ụ ễ ế ế ậ ế ụ ụ ồ  
đ i lý du l ch, đi u hành/ hạ ị ề ng d n du l chướ ẫ ị

Gi i thích ý nghĩa c a ch t lả ủ ấ ng và vi c th ng xuyên nâng cao ch tượ ệ ườ ấ  
l ng trong ngành du l ch và c  s  l u trú du l ch cũng nh  vai trượ ị ơ ở ư ị ư ò c a t ngủ ừ  
nhân viên trong vi c duy trì ch t lệ ấ ng d ch vượ ị ụ

Cung c p các ví d  v  du l ch có trách nhi m, bao g m vi c ti t ki mấ ụ ề ị ệ ồ ệ ế ệ  
năng l ng, gi m thi u rác th i và tái chượ ả ể ả ế

Mô t  hai b  lu t cả ộ ậ  b n, các quy đ nh hay h ng d n áp d ng choơ ả ị ướ ẫ ụ  
ngành du l ch và c  s  l u trú du l ch cũng nh  tác đ ng c a chúng đ i v iị ơ ở ư ị ư ộ ủ ố ớ  
cách th c hi n công vi c c a nhân viênự ệ ệ ủ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Đ n v  năng l c này áp d ng đ  duy trì ki n th c v  ngành du l ch và cơ ị ự ụ ể ế ứ ề ị ơ  

s  l u trú du l ch, có th  bao g m:ở ư ị ể ồ

Nghi p v  cệ ụ  s  l u trúơ ở ư , ăn u ng trongố  du l chị

Nghi p v  du l ch và l  hànhệ ụ ị ữ

Nghi p v  đi u hành tourệ ụ ề

H ng d n du l chướ ẫ ị

Qu n lý s  ki nả ự ệ

Các ngành khác liên quan đ n du l ch nh  v n chuy n, hàng không, spa,ế ị ư ậ ể  

ngh  dỉ ng, …ưỡ

Thông tin có th  liên quan đ n:ể ế

Các ngành khác nhau và m i quan h  gi a du l ch và các ngành ngh  bố ệ ữ ị ề ỗ 

tr  khácợ

Các v n đ  và yêu c u v  môi trấ ề ầ ề ng, bao g m c  du l ch b n v ng vàườ ồ ả ị ề ữ  

có trách nhi mệ

Đ o đ c ngh  nghi p c n có khi làm trong ngànhạ ứ ề ệ ầ

Mong đ i c a nhân viên v  ngànhợ ủ ề

Đ m b o ch t l ngả ả ấ ượ
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Thông tin d ch v  khách hàng nhị ụ  ch ng trư ươ ình du l ch, v n chuy nị ậ ể  

hàng không hay đ ng b , các đi m đ n t i đ a ph ng,….ườ ộ ể ế ạ ị ươ

Thông tin v  các ngân hàng, b nh vi n, đ i s  quán và các nề ệ ệ ạ ứ i khác ơ ở 

đ a ph ngị ươ

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 du l chệ ộ ị

Hi p h i ngành nghệ ộ ề

T p chí c a ngànhạ ủ

Các d ch v  thông tinị ụ

Kinh nghi m và quan sát c a cá nhânệ ủ

Đ ng nghi p, giám sát viên và cán b  qu n lýồ ệ ộ ả

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

Các ngu n khácồ

Các ngành khác có th  bao g m:ể ồ

Gi i tríả

Ch  bi n món ănế ế

S n xu t rả ấ uượ

Vui ch i gi i tríơ ả

H i h p và s  ki nộ ọ ự ệ

Bán lẻ

Các lo i hình khácạ

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

Du l ch tình d c tr  emị ụ ẻ

Các v n đ  đ o đ c tác đ ng t i ngành bao g m:ấ ề ạ ứ ộ ớ ồ

Tính b o m tả ậ
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Quy đ nh, th  t c v  hoa h ngị ủ ụ ề ồ

Đ t bu ng v t tr iặ ồ ượ ộ

Đ nh giáị

Ti n boa/ti n thề ề ng c a kháchưở ủ

Quà t ng và d ch v  mi n phíặ ị ụ ễ

G i ý dùng s n ph m ợ ả ẩ

Các lo i khácạ

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 c  cácơ ị ự ố ề ả ể ự ệ ệ ả ấ ả  

đ n v  năng l c khác, đ c đào t o k t h p v i các đ n v  năng l c khác.ơ ị ự ượ ạ ế ợ ớ ơ ị ự  

Đánh giá phù h p đ n v  năng l c này có th  là: ợ ơ ị ự ể

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

hai ngu n.ồ

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 c.ế ự ệ ệ

B ng ch ng v  vi c thu th p và ph  bi n ba lo i thông tin theo yêuằ ứ ề ệ ậ ổ ế ạ  

c u c a khách hàng.ầ ủ

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 c.ị 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 .
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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 : CC06Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Gi m thi u r i ro cho ngả ể ủ i và tài s n t i n i làm vi cườ ả ạ ơ ệ

Tuân theo các quy trình an toàn đ  gi m thi u r i ro cho ng i và tàiể ả ể ủ ườ  

s nả

Duy trì an ninh t i nạ i làm vi c tuân theo các quy trơ ệ ình s n cóẵ

Đ m b o an toàn và an ninh cho b n thân và nh ng ngả ả ả ữ i khác trongườ  

khu v c làm vi c c a b nự ệ ủ ạ

Hành đ ng theo cách gi m thi u r i ro cho b n thân và nh ng ngộ ả ể ủ ả ữ iườ  

khác

2.  Hành đ ng đ  x  lý r i ro v  an ninh và an toàn ộ ể ử ủ ề

Th c hi n hành đ ng phù h p khi x y ra s  c  v  an ninh và an toànự ệ ộ ợ ả ự ố ề  

c a b n thân và nh ng ngủ ả ữ i khácườ

Áp d ng bi n pháp phù h p đ  đ m b o b n có th  làm vi c an toànụ ệ ợ ể ả ả ạ ể ệ  

v i các khách hàng khó tính và hung hăngớ

Th c hi n hành đ ng phù h p khi xác đ nh đ c các m i nguy hi mự ệ ộ ợ ị ượ ố ể  

cho m i ng iọ ườ

3. Cung c p d ch v  an ninh cấ ị ụ  b nơ ả

V n hành các thi t b  an ninh cậ ế ị  b n trong đ n v  ho c các n i khácơ ả ơ ị ặ ơ

H  t ng, d ch chuy n và lộ ố ị ể u gi  các đ  v t có giá trư ữ ồ ậ ị

4. Ghi chép và báo cáo các m i nguy hi m và s  cố ể ự ố

Báo cáo v i ngớ i có th m quy n v  các m i nguy hi m ti m  n t iườ ẩ ề ề ố ể ề ẩ ạ  

n i làm vi c ơ ệ

Báo cáo và ghi l i các s  c  theo quy trình đ nh s nạ ự ố ị ẵ

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

Áp d ng quy trình an toàn đ  gi m thi u r i roụ ể ả ể ủ

Xác đ nh các s  c  liên quan đ n an toàn và an ninh t i đ n vị ự ố ế ạ ơ ị

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

H  t ng, di chuy n và l u gi  các đ  v t có giá trộ ố ể ư ữ ồ ậ ị
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Ghi chép, ghi chú và làm báo cáo v  s  c  và các m i nguy hi mề ự ố ố ể

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

Gi i thích đ c lý do ph i đánh giá và báo cáo các r i roả ượ ả ủ

Mô t  đ c hành đ ng c n làm đ i v i các lo i r i ro khác nhauả ượ ộ ầ ố ớ ạ ủ

Nêu rõ trách nhi m cá nhân c a b n trong vi c duy trì an toàn và anệ ủ ạ ệ  
ninh cho b n thân và nh ng ngả ữ i khác t i n i làm vi cườ ạ ơ ệ

Trình bày đ c trách nhi m pháp lý c a ng i lao đ ng và ngượ ệ ủ ườ ộ i sườ ử 
d ng lao đ ng trong vi c b o đ m s c kh e và an toàn t i n i làm vi cụ ộ ệ ả ả ứ ỏ ạ ơ ệ

Trình bày đ c vai trò c a b n trong vi c duy trì s c kh e, an toàn vàượ ủ ạ ệ ứ ỏ  
an ninh t i nạ i làm vi cơ ệ

Trình bày đ c các quy trình ph i tuân theo trong các trượ ả ng h p kh nườ ợ ẩ  
c p khác nhauấ

Nêu rõ đ c nh ng cách xác đ nh bi u hi n hung hăng và hành đ ngượ ữ ị ể ệ ộ  
c n làm đ  đ m b o s  an toàn c a b n thânầ ể ả ả ự ủ ả

Gi i thích đ c cách xác đ nh và thông báo m i nguy hi mả ượ ị ố ể

Li t kê đ c m t s  cách gi m thi u r i ro t i n i làm vi cệ ượ ộ ố ả ể ủ ạ ơ ệ

Gi i thích đ c cách v n hành các thi t b  an ninh cả ượ ậ ế ị  b n trong đ n vơ ả ơ ị 
ho c các n i khácặ ơ

Mô t  đ c quá trình h  t ng, d ch chuy n và lả ượ ộ ố ị ể u gi  các đ  v t có giáư ữ ồ ậ  
trị

Li t kê đ c các ph ng th c báo cáo theo quy đ nh trong tr ng h pệ ượ ươ ứ ị ườ ợ  
tai n n hay g p s  c .ạ ặ ự ố

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Quy trình an toàn đ  gi m thi u r i ro và đ m b o an ninh cho ng i và tàiể ả ể ủ ả ả ườ  

s n bao g m:ả ồ

Các quy trình do đ n v  quy đ nhơ ị ị

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

Gi m thi u r i ro cho b n thân và nh ng ngả ể ủ ả ữ i khác bao g m:ườ ồ

B o đ m an toàn cho khách hàngả ả

B o đ m b n thân tránh đ c nh ng r i ro không c n thi t ả ả ả ượ ữ ủ ầ ế

S  c  liên quan t i an ninh và an toàn c a b n thân và nh ng ngự ố ớ ủ ả ữ i khác cóườ  

th  bao g m:ể ồ

H a ho nỏ ạ
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M i đe d a đánh bomố ọ

Có k  xâm nh pẻ ậ

Tr m c pộ ắ

Th i ti tờ ế

Ng  đ c th c ph mộ ộ ự ẩ

Tai n nạ

Các lo i khácạ

Các bi n pháp thích h p đ m b o b n có th  làm vi c an toàn v i nh ngệ ợ ả ả ạ ể ệ ớ ữ  

khách hàng khó tính và hung hăng có th  bao g m:ể ồ

C  g ng giúp khách hàng bình tĩnhố ắ

Tránh đ i đ u hay các hành đ ng b o l cố ầ ộ ạ ự

Kêu g i h  tr  t  đ ng nghi p hay b  ph n an ninhọ ỗ ợ ừ ồ ệ ộ ậ

Nh  qu n lý gi i quy t ờ ả ả ế

Các thi t b  an ninh cế ị  b n trong đ n v  ho c t i các n i khác có th  baoơ ả ơ ị ặ ạ ơ ể  

g m:ồ

Máy b  đàm c m tayộ ầ

Máy quay an ninh

H  th ng ki m soát chìa khóaệ ố ể

H p an ninhộ

Các thi t b  khácế ị

H  t ng, di chuy n và lộ ố ể u tr  các đ  v t có giá tr  có th  bao g m:ư ữ ồ ậ ị ể ồ

Các đ  có giá tr  c a kháchồ ị ủ

Các thi t b  có giá tr  nhế ị ị  máy tính và máy  như ả

Tài s n cá nhân c a nhân viênả ủ

Các đ  v t khác ồ ậ

Các m i nguy hi m có th  bao g m:ố ể ể ồ

Nâng nh c và đ y, nh  bê vác hành lý hay các v t n ng ho c có hìnhấ ẩ ư ậ ặ ặ  

d ng khác thạ ngườ

Tr t, v p, ngượ ấ ã, nh  tr t ngư ượ ã trên sàn   t hay v p ngướ ấ ã trên các bề 

m t không b ng ph ngặ ằ ẳ

Các b  m t nóng và  ch t li u nóng, nhề ặ ấ ệ  đĩa, ch o nóng và v t d uư ả ệ ầ  

nóng hay ch t l ng nóng b  b n raấ ỏ ị ắ
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Thi t b  c t, nhế ị ắ  dao và máy thái th tư ị

Đ  n i th t b  h ngồ ộ ấ ị ỏ

V t c n, nhậ ả  c a ra vào, l i đi và các bu ngư ử ố ồ

Các hóa ch t ho c dung d ch làm s chấ ặ ị ạ

Báo cáo và ghi chép các s  c  theo quy trình có th  bao g m:ự ố ể ồ

M u báo cáo s  vi cẫ ự ệ

M u báo cáo ca tr cẫ ự

M u báo cáo chính th c v  tai n n hay ch n thẫ ứ ề ạ ấ ng cá nhânươ

M u báo cáo thi t b  hẫ ế ị  h ngư ỏ

Báo cáo m i đe d a đánh bomố ọ

Báo cáo v  khách đang l u trúề ư

B ng phân công nhi m v  m i nh t ả ệ ụ ớ ấ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Ch ng c  t i nứ ứ ạ i làm vi c c a giám sát viên có th  đ c s  d ng đơ ệ ủ ể ượ ử ụ ể 

đánh giá  nh ng s  c  đữ ự ố ã  x y ra, đã  đ c ghi chép và  đ c báo cáo. N uả ượ ượ ế  

không, năng l c này ph i đ c đánh giá thông qua mô ph ng, bài t p đóng vaiự ả ượ ỏ ậ  

và các ho t đ ng khác tùy theo b n ch t s  vi c c n đánh giá. ạ ộ ả ấ ự ệ ầ

ng viên ph i th  hi n đ c các ch ng c  sau:Ứ ả ể ệ ượ ứ ứ

Hai l n l a ch n phầ ự ọ ng pháp phù h p đ  x  lươ ợ ể ử ý khách hàng khó tính và 

hung hăng

M t l n v n hành thi t b  an ninh cộ ầ ậ ế ị  b n t i đ n v  ho c n i làm vi cơ ả ạ ơ ị ặ ơ ệ  

khác

M t l n h  t ng, di chuy n và lộ ầ ộ ố ể u gi  các v t d ng có giá trư ữ ậ ụ ị

Hai l n ghi l i và báo cáo các m i nguy hi m và các s  cầ ạ ố ể ự ố

ng viên ph i có ki n th c v :Ứ ả ế ứ ề

Các quy trình an toàn s n có đ  gi m thi u r i ro cho ng i và tài s n ẵ ể ả ể ủ ườ ả

Cách hành đ ng đ  x  lý các r i ro v  an ninh và an toànộ ể ử ủ ề
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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 : CC07Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh và phân tích phàn nànị

Ti p nh n và ghi l i chính xác l i phàn nàn c a khách, s  d ng các kế ậ ạ ờ ủ ử ụ ỹ 

năng l ng nghe ch  đ ng và thông c m v i kháchắ ủ ộ ả ớ

Xác đ nh b n ch t chính xác trong phàn nàn c a khách thông qua các kị ả ấ ủ ỹ 

năng giao ti p phù h p ế ợ

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

2. X  lý các phàn nànử

Kh ng đ nh v i khách hàng r ng phàn nàn c a khách s  đ c x  lýẳ ị ớ ằ ủ ẽ ượ ử  

nhanh nh t có th  đ  gi i quy t v n đấ ể ể ả ế ấ ề

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

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

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

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

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

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

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

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

Xác đ nh các phàn nàn c n s  can thi p c a c p qu n lý, các nhân viênị ầ ự ệ ủ ấ ả  

khác hay các đ i t ng bên ngoài ố ượ

Chuy n l i phàn nàn đ n đúng ng i đ  h  ti p t c gi i quy t theoể ờ ế ườ ể ọ ế ụ ả ế  

đúng ph m vi trách nhi m c a cá nhânạ ệ ủ

Chuy n ti p t t c  các tài li u c n thi t, bao g m c  các báo cáo đi uể ế ấ ả ệ ầ ế ồ ả ề  

tra, cho ng i thích h pườ ợ

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

phù h pợ

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

K  năng quan tr ngỹ ọ
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L ng ắ nghe tích c c đ  đ m b o nh n đ c chính xác các phàn nàn c a ự ể ả ả ậ ượ ủ
khách

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

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

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

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

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Mô t  các ki u phàn nàn thông thả ể ngườ

Mô t  quá trình x  lý m t phàn nàn đ n gi nả ử ộ ơ ả

Mô t  các y u t  c n xem xét khi x  lý phàn nàn c a khách hàng đ nả ế ố ầ ử ủ ế  
t  các n n văn hóa khác nhauừ ề

Gi i thích cách ghi l i l i phàn nàn b ng k  năng l ng nghe ch  đ ngả ạ ờ ằ ỹ ắ ủ ộ  
và thông c m v i kháchả ớ

Gi i thích cách ghi s  hay cách lả ổ u l i phàn nàn theo đúng quy trư ờ ình

Gi i   thích quá   trình gi i  quy t v n đ  cho khách và   thông báo v iả ả ế ấ ề ớ  
khách v  k t qu  đi u tra phàn nànề ế ả ề

Gi i thích quy trình chuy n ti p đ  gi i quy t nh ng phàn nàn nghiêmả ể ế ể ả ế ữ  
tr ngọ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Đ n v  năng l c này  ng d ng v i các phàn nàn nh n đ c t i b t cơ ị ự ứ ụ ớ ậ ượ ạ ấ ứ 

b  ph n nào trong cộ ậ  s  l u trú du l ch, nhà hàng, công ty du l ch và l  hành. ơ ở ư ị ị ữ

Phàn nàn có th  liên quan t i thái đ  không hài lòng v i d ch v , có th  baoể ớ ộ ớ ị ụ ể  

g m các trồ ng h p sau:ườ ợ

Phàn nàn b ng văn b n, nh  qua th  vi t, th  đi n t , trên trang m ng,ằ ả ư ư ế ư ệ ử ạ  

qua ph ng ti n truy n thông xươ ệ ề ã h i,…ộ

Phi u phàn nàn hay phi u ph n h iế ế ả ồ

Phàn nàn qua l i nói, phàn nàn tr c ti p hay qua đi n tho iờ ự ế ệ ạ

Các k  năng giao ti p phù h p có th  là:ỹ ế ợ ể

L ng nghe ch  đ ng v i các câu h i đóng và câu h i mắ ủ ộ ớ ỏ ỏ ở

Di n đ t rõ ràng và súc tích v i ngôn ng , gi ng đi u phù h pễ ạ ớ ữ ọ ệ ợ
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Toàn tâm chú ý t i khách b ng cách nhìn th ng vào khách trong tìnhớ ằ ẳ  

hu ng giao ti p tr c ti pố ế ự ế

Ghi chép l i trong quá trình trao đ i v i kháchạ ổ ớ

Các chu n m c, chính sách và quy trình c a đ n v  có th  bao g m:ẩ ự ủ ơ ị ể ồ

Các quy trình x  lý phàn nànử

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

Các b n mô t  công vi cả ả ệ

Các chu n m c đ o đ cẩ ự ạ ứ

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

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

 Thông báo v  k t qu  cho khách có th  bao g m:ề ế ả ể ồ

Cung c p tài li u và/ho c b ng ch ng b  sung cho phàn nàn c a kháchấ ệ ặ ằ ứ ổ ủ

Thông tin (b ng l i nói hay văn b n) liên quan tr c ti p t i phàn nànằ ờ ả ự ế ớ  

đang đ c x  lýượ ử

Thông tin (b ng l i nói hay văn b n) đ c trình bày chính xác v i tháiằ ờ ả ượ ớ  

đ  bình tĩnh ộ

 Nhân s  phù h p có th  bao g m:ự ợ ể ồ

Ng i giám sát tr c ti p trong s  đ  t  ch c c a đ n vườ ự ế ơ ồ ổ ứ ủ ơ ị

Nhân viên chuyên v  d ch v  khách hàngề ị ụ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

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

� Mô ph ng tình hu ngỏ ố

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

� Câu h i v n đáp ỏ ấ

� Ki m tra vi tể ế

� Gi i quy t v n đả ế ấ ề
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� Bài t p ki u d  ánậ ể ự

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

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

� Nghiên c u tình hu ngứ ố

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

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

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

Ít nh t hai ki u phàn nànấ ể

Ít nh t hai phấ ng pháp giao ti pươ ế

Ít nh t hai ví d  v  thông tin đ c cung c p cho khách hàngấ ụ ề ượ ấ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: K T THÚC CA LÀM VI CƠ Ị Ự Ế Ệ

MÃ S :  CC08Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

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

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

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

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

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

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

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

C p nh t s  bàn giaoậ ậ ổ

3. Bàn giao vào cu i ca làm vi cố ệ

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

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

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

4. Đóng, t t các trang thi t bắ ế ị

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

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

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

toàn khác

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

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

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

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

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

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

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

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế
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Li t kê các yêu c u đ i v i vi c k t thúc ca làm vi cệ ầ ố ớ ệ ế ệ

Xác đ nh các tài li u hay thông tin c n chu n b  cho ca ti p theoị ệ ầ ẩ ị ế

Mô t  quy trình bàn giao công vi c cho ca sauả ệ

Li t kê các ho t đ ng đóng, t t trang thi t b  vào cu i gi  làm vi cệ ạ ộ ắ ế ị ố ờ ệ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Môi tr ng bàn giao ca làm vi c có th  di n ra trong các trườ ệ ể ễ ng h p sau:ườ ợ

Trong Nhà hàng

Trong b  ph n L  tânộ ậ ễ

Trong b  ph n Bu ngộ ậ ồ

Trong b  ph n B pộ ậ ế

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

T i các đi m du l ch hay c  s  l u trú du l ch khácạ ể ị ơ ở ư ị

Chu n b  đóng, t t trang thi t b  bao g m:ẩ ị ắ ế ị ồ

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

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

Cân đ i ti n m t đã thu đ c và các hình th c thanh toán khácố ề ặ ượ ứ

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

khóa ch t ho c trong két an toànặ ặ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

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

� Nghiên c u tình hu ngứ ố

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

� Mô ph ng tình hu ngỏ ố

� Câu h i v n đáp ỏ ấ

� Ki m tra vi tể ế

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

Đ   h c  viên  đ t  đ c   tiêu  chu n  quy   đ nh,  c n   thu   th p  các  b ngể ọ ạ ượ ẩ ị ầ ậ ằ  

ch ng th c hi n công vi c thông qua quan sát h c viên t i nứ ự ệ ệ ọ ạ i làm vi c.ơ ệ  

Có th  bao g m:ể ồ

Hai l n chu n b  bàn giao ca tr cầ ẩ ị ự

Ít nh t hai l n bàn giao ca tr cấ ầ ự

Ít nh t hai l n đóng, t t các trang thi t bấ ầ ắ ế ị
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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 : CC09Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. X  lý hóa đ n và thanh toán ử ơ

Nh n và ki m tra các kho n thanh toán t  khách hàng và tr  l i ti nậ ể ả ừ ả ạ ề  

th a, n u cóừ ế

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

thu  liên quan ế

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

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

Th c hi n giao d ch theo tiêu chu n c a đ n v  v  t c đ  và d ch 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

Th c hi n quy trình cân đ i thu chi t i nh ng th i đi m theo quy đ nhự ệ ố ạ ữ ờ ể ị  

c a đ n v , v i s  t  v n c a đ ng nghi p ủ ơ ị ớ ự ư ấ ủ ồ ệ

Tách bi t s  ti n m t d  phòng và s  ti n thu đ c khi th c hi n quyệ ố ề ặ ự ố ề ượ ự ệ  

trình cân đ i và đ m b o tuân theo quy trình c a đ n vố ả ả ủ ơ ị

Xác đ nh rõ vi c ghi chép ch ng t  trên máy tính hay đ c ch ng t  vàoị ệ ứ ừ ọ ứ ừ  

cu i ca ho c in ra ch ng t   ố ặ ứ ừ

L y ra các kho n ti n thanh toán đã thu đ c và chuy n đi theo quyấ ả ề ượ ể  

trình b o m t c a đ n vả ậ ủ ơ ị

Th c hi n vi c cân đ i chính xác gi a t ng s  ti n theo ghi chép trênự ệ ệ ố ữ ổ ố ề  

máy tính hay ch ng t  vào cu i ca và t ng s  ti n thanh toán th c t  đã thuứ ừ ố ổ ố ề ự ế  

đ cượ

Xem xét ho c báo cáo s  khác bi t khi đ i chi u các kho n ti n theoặ ự ệ ố ế ả ề  

ph m vi trách nhi m cá nhânạ ệ

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

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

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

Ki m đ m ti n m t, tính toán tr  l i ti n th a m t cách chính xácể ế ề ặ ả ạ ề ừ ộ
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Vi t hóa đ n, ch ng t  chính xác ho c nh p li u chính xác trên ph nế ơ ứ ừ ặ ậ ệ ầ  
m m đi n tề ệ ử

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

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

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Li t kê và mô t  quy trình x  lý các lo i giao d ch khác nhau trong b iệ ả ử ạ ị ố  
c nh c a các ngành ngh  liên quanả ủ ề

Gi i thích các nguyên t c cả ắ  b n c a quy trơ ả ủ ình đ i chi u và cân đ i ố ế ố

Xác đ nh các ph n m m liên quan, ch ng h n nhị ầ ề ẳ ạ  đi m bán hàngư ể

Gi i thích vai trò và ý nghĩa c a quy trình đ i chi u và cân đ i theoả ủ ố ế ố  
nghĩa r ng c a qu n tr  tài chính ộ ủ ả ị

Li t kê và mô t  quy trình an ninh đ i v i ti n m t và các ch ng t  tàiệ ả ố ớ ề ặ ứ ừ  
chính khác

Gi i thích các kho n thu  (liên quan đ n hàng hóa/d ch v  và bán hàng)ả ả ế ế ị ụ  
có  nh hu ng nhả ở  th  nào đ n các giao d ch tài chính trong b i c nh c  thư ế ế ị ố ả ụ ể 
c a ngànhủ

Gi i thích cách th c th c hi n đ ng th i nhi u giao d ch khác nhauả ứ ự ệ ồ ờ ề ị  
trong các tình hu ng và b i c nh khác nhauố ố ả

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

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) 

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
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Quy trình cân đ i có th  đ c th c hi n b ng: ố ể ượ ự ệ ằ

Ph ng pháp th  côngươ ủ

Đi n tệ ử

Quy trình an ninh có th  liên quan đ n: ể 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 ng ti nư ờ ể ả ượ ề  

gi  trong két 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 không đử ế ạ ủ ả ạ ề ủ

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

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

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

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

� Mô ph ng tình hu ngỏ ố

� Nghiên c u tình hu ngứ ố

� Câu h i v n đáp ỏ ấ

� Ki m tra vi tể ế

� Bài t p ki u d  ánậ ể ự

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

� Thu th p h  s  ch ng c  t i n i làm vi c, rà soát l i các tài li u đ iậ ồ ơ ứ ứ ạ ơ ệ ạ ệ ố  
chi u do  ng viên th c hi n và xem xét báo cáo c a các b  ph n khácế ứ ự ệ ủ ộ ậ  
trong đ n v  v  công vi c do  ng viên th c hi n ơ ị ề ệ ứ ự ệ
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Đánh giá th c hi n công vi c bao g m:Ít nh t hai l n x  lý hóa đ n ự ệ ệ ồ ấ ầ ử ơ

TÊN Đ N V  NĂNG L C: PHÁT TRI N M I QUAN H  KHÁCH HÀNGƠ Ị Ự Ể Ố Ệ

MÃ S : CC10Ố

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

1. G p và chào khách ặ

Chào đón khách theo cách phù h pợ

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

Đ a ra câu h i đ  làm quen v i khách  ư ỏ ể ớ

2. X  lý các câu h i ho c yêu c u c a khách hàng ử ỏ ặ ầ ủ

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

Yêu c u nh c l i ho c làm rõ câu h i ho c yêu c u c a kháchầ ắ ạ ặ ỏ ặ ầ ủ

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

Đ a ra l i gi i thích và xin l i n u không th  tr  l i câu h i ho c đáp ư ờ ả ỗ ế ể ả ờ ỏ ặ

ng ngay yêu c u c a khách và h a s  tr  l i vào th i gian nh t đ nhứ ầ ủ ứ ẽ ả ờ ờ ấ ị

Tìm ki m s  tr  giúp t  các ngu n khác n u không th  đáp  ng yêu ế ự ợ ừ ồ ế ể ứ

c u ho c không tr  l i đ c câu h i c a khách ầ ặ ả ờ ượ ỏ ủ

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

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

Th  hi n k  năng nói luân phiên, ng ng hay ti p t c nói khi t i lể ệ ỹ ừ ế ụ ớ t ượ

mình

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

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

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

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

K  năng quan tr ng:ỹ ọ

Giao ti p v i khách hàngế ớ

Ngăn ch n lây nhi m chéo b ng cách r a tayặ ễ ằ ử

Thi t l p các m i quan h  v i khách hàngế ậ ố ệ ớ
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Ki n th c thi t yêuế ứ ế

G p và chào đón khách n ng nhi tặ ồ ệ

Gi i thích cách nói chuy n ng n v i khách dùng k  năng nói luân phiênả ệ ắ ớ ỹ  

Gi i thích cách s  d ng đúng các d ng câu h i m  và câu h i đóng, baoả ử ụ ạ ỏ ở ỏ  

g m c  vi c s  d ng các tr  đ ng t , các câu h i đ  lôi cu n khách vào câu ồ ả ệ ử ụ ợ ộ ừ ỏ ể ố

chuy n ệ

Mô t  cách th c bàn lu n nhi u ch  đ  ả ứ ậ ề ủ ề

Gi i thích cách nói chuy n v  các s  ki n quá kh , hi n t i và tả ệ ề ự ệ ứ ệ ạ ng ươ

lai 

Mô t  cách nh n bi t các ch  đ  c m k  có kh  năng xúc ph m khách ả ậ ế ủ ề ấ ỵ ả ạ

Gi i thích cách s  d ng các phả ử ụ ng pháp khác nhau khi tr  l i câu h i ươ ả ờ ỏ

và yêu c u c a khách ầ ủ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

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

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

Quan sát hay ghi l i đ c ít nh t ba l n chào đón khách theo cách phùạ ượ ấ ầ  

h pợ
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Quan sát hay ghi l i đ c ít nh t ba l n tr  l i câu h i và yêu c u c aạ ượ ấ ầ ả ờ ỏ ầ ủ  

khách 

Quan sát  hay ghi  l i  đ c  ít  nh t ba tr ng h p tham gia cu c nóiạ ượ ấ ườ ợ ộ  

chuy n ng n và c i m  v i khách, bi u đ t các hành vi và cách  ng xệ ắ ở ở ớ ể ạ ứ ử 

phù h p ợ

Đánh giá ki n th c qua ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi tế ứ ể ấ ặ ể ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: CHU N B  VÀ TRÌNH BÀY BÁO CÁOƠ Ị Ự Ẩ Ị

MÃ S : CC11Ố

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

1. Chu n b  các lo i báo cáo khác nhau ẩ ị ạ

Xây d ng báo cáo chi ti t theo yêu c u ự ế ầ

Xác đ nh ngu n d  li u và truy c p d  li u báo cáo đ  làm cị ồ ữ ệ ậ ữ ệ ể  s  cho ơ ở

các m c tiêu c a báo cáo cu i cùng ụ ủ ố

X  lý d  li u đ  đ a vào báo cáo ử ữ ệ ể ư

Vi t báo cáo ế

2. Trình bày các lo i hình báo cáo khác nhau ạ

Phân phát các báo cáo theo yêu c u n i b  ầ ộ ộ

Thuy t trình đ  h  tr  cho báo cáo ế ể ỗ ợ

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

K  năng quan tr ng:ỹ ọ

Xây d ng các báo cáo chi ti t theo yêu c uự ế ầ

X  lý d  li u đ  đ a vào báo cáoử ữ ệ ể ư

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

  Mô   t  các lo i báo cáo khác nhau đ c s  d ng trong đ n v  vàả ạ ượ ử ụ ơ ị  

m c đích c a t ng lo i báo cáoụ ủ ừ ạ

Mô t  cách đ nh d ng báo cáo và các tài li u khác s  d ng trong đ n vả ị ạ ệ ử ụ ơ ị

Mô t  các quy t c an ninh và b o m t liên quan đ n các báo cáo và tài ả ắ ả ậ ế

li u n i b  ệ ộ ộ

Gi i thích cách th c đ m b o các báo cáo và tài li u đ c rõ ràng và ả ứ ả ả ệ ượ

d  đ c ễ ọ

Mô t  các cách v  sả ẽ  đ , b ng bi u và đ  h a đ  báo cáo d  đ c và ơ ồ ả ể ồ ọ ể ễ ọ

d  hi u  ễ ể

Gi i thích các bả c c n làm đ  chu n b  và trướ ầ ể ẩ ị ình bày thuy t trình ế

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

 Xây d ng báo cáo chi ti t có th  bao g m: ự ế ể ồ

Làm rõ m c tiêu báo cáo v i cá nhân và/ho c các bên liên quan ụ ớ ặ
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Lên k  ho ch cho n i dung chính th c c a báo cáo, bao g m c  vi cế ạ ộ ứ ủ ồ ả ệ  

xác đ nh lý do b  qua các thông tin nh t đ nh ị ỏ ấ ị

D  tính đ nh d ng cho báo cáo, tr  khi đã có đ nh d ng chu n c n tuânự ị ạ ừ ị ạ ẩ ầ  

theo 

Đ i chi u n i dung báo cáo v i m c tiêu báo cáo đã đ  ra ố ế ộ ớ ụ ề

Các ngu n d  li u có th  bao g m: ồ ữ ệ ể ồ

Th c đ aự ị

Tài li u nghiên c u ệ ứ

Các sách đã xu t b n ấ ả

Báo cáo h c thu t ọ ậ

Báo cáo trong ngành 

Tài li u c a đ ng nghi p ệ ủ ồ ệ

C  s  d  li u l u trong máy tính ơ ở ữ ệ ư

Tra c u trên Internet và các trang m ng c  th  ứ ạ ụ ể

Báo và t p chíạ

Các  n ph m trong ngành ấ ẩ

Các chuyên viên và chuyên gia trong ngành 

Các ngu n khác ồ

Truy c p các d  li u báo cáo có th  bao g m: ậ ữ ệ ể ồ

Đ c  quy n  phát   hành   thông   tin  và/ho c  d   li u   liên  quan   t i   tínượ ề ặ ữ ệ ớ  

nhi m thệ ng m i ươ ạ

Đ m b o ti p c n đ c thông tin t  t t c  các ngu n d  li u có thả ả ế ậ ượ ừ ấ ả ồ ữ ệ ể

Ki m ch ng tính chính xác và c p nh t c a d  li u càng sâu càng t t ể ứ ậ ậ ủ ữ ệ ố

Ki m tra các d  li u có s nể ữ ệ ẵ

Ki m tra các h  th ng đ  thi t l p gi i h n d  li u ể ệ ố ể ế ậ ớ ạ ữ ệ

Các lo i khác ạ

Phân tích d  li u đ a vào báo cáo có th  bao g m: ữ ệ ư ể ồ

Đ m b o các d  li u báo cáo đ c phân tích theo quy trình đáp  ng cácả ả ữ ệ ượ ứ  

m c đích và yêu c u c a đ n v , bao g m: ụ ầ ủ ơ ị ồ

Th i gian ờ

Theo chính sách quy đ nhị
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H ng d n b ng l i ho c văn b n cho các ho t đ ng liên quan đ nướ ẫ ằ ờ ặ ả ạ ộ ế  

phân tích d  li u ữ ệ

H ng d n ki m soát n i b  ướ ẫ ể ộ ộ

Tài li u h  th ng máy tínhệ ệ ố

Xác đ nh ki u đ nh d ng theo yêu c u và có th  áp d ng nhi u nh tị ể ị ạ ầ ể ụ ề ấ  

theo quy đ nh c a đ n v  ị ủ ơ ị

Các lo i khácạ

Vi t báo cáo có th  bao g m: ế ể ồ

Nh p d  li u c n thi t vào báo cáo ậ ữ ệ ầ ế

Ch nh s a d  li u theo yêu c u ỉ ử ữ ệ ầ

L u, s p x p, g i và in báo cáo ư ắ ế ử

S  d ng các ch c năng nâng cao đ  hoàn thành nhi m v , có th  bao g m: ử ụ ứ ể ệ ụ ể ồ

T o h  th ng gõ t  đ ngạ ệ ố ự ộ

S  d ng đ nh d ng m u ử ụ ị ạ ẫ

S  d ng tính năng vĩ môử ụ

L p m c l cậ ụ ụ

L p danh m c b ng chú d nậ ụ ả ẫ

L p c t báo chí ậ ộ

L p b ng thu t ng  ậ ả ậ ữ

L c d  li uọ ữ ệ

Nh p d  li u nhậ ữ ệ  b ng, s  đ  và bi u đ  t  ph n m m b ng bi u ư ả ơ ồ ể ồ ừ ầ ề ả ể

Các ch c năng khácứ

Đáp  ng yêu c u v  khung th i h n, có th  bao g m: ứ ầ ề ờ ạ ể ồ

Nh  đư ã th a thu n v i các giám sát viên và ban qu n lý ỏ ậ ớ ả

Th i h n đ c đ  xu t theo quy đ nh c  th , theo các đi u b t bu cờ ạ ượ ề ấ ị ụ ể ề ắ ộ  

liên quan đ n ho t đ ng và theo thông l  c a đ n vế ạ ộ ệ ủ ơ ị

Th i h n đ c th a thu n v i cá nhân ng i s  d ng và/ho c ngờ ạ ượ ỏ ậ ớ ườ ử ụ ặ iườ  

yêu c u báo cáo ầ

B  sung thông tin t  các t p tin khác khi c n, bao g m l c và nh p dổ ừ ậ ầ ồ ọ ậ ữ 

li u ệ

Ki m tra l i chính t , l i ng  pháp và d  li u s  trong báo cáoể ỗ ả ỗ ữ ữ ệ ố
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Đ c soát l i n i dung báo cáo v  tính h p lý, đ  tin c y và chính xácọ ỗ ộ ề ợ ộ ậ  

c a n i dung, tính nh t quán trong cách trình bày và c u trúc báo cáo,ủ ộ ấ ấ  

s  phù h p trong ngôn ng  và phong cách vi t ự ợ ữ ế

Đ m b o báo cáo tuân theo các tiêu chu n v  đ nh d ng c a đ n v  vàả ả ẩ ề ị ạ ủ ơ ị  

các tiêu chu n khácẩ

Đ m b o n i dung báo cáo ph n ánh m c tiêu báo cáo đã đ c thôngả ả ộ ả ụ ượ  

báo và nêu đ c các yêu c u c t y u v  qu n lý và đi u hành, cũngượ ầ ố ế ề ả ề  

nh  cung c p các thông tin ph  tr  có liên quanư ấ ụ ợ

Ch nh s a báo cáo khi có l i, thi u sót hay thi u nh t quán đ c phátỉ ử ỗ ế ế ấ ượ  

hi n trong quá trình đ c soát l i và ki m tra các ho t đ ngệ ọ ỗ ể ạ ộ

Trình bày báo cáo v i ngớ i duy t phù h p tr c khi in báo cáoườ ệ ợ ướ

In báo cáo 

Đóng báo cáo 

L u tr  và l u h  s  báo cáo ư ữ ư ồ ơ

Sao l u b n d  phư ả ự òng c a các t p tin và các báo cáo (n u c n) theo yêuủ ậ ế ầ  

c u c a đ n vầ ủ ơ ị

Phân phát báo cáo có th  bao g m: ể ồ

Hoàn thi n và lệ u hành báo cáo theo chính sách h ng d n c a đ n vư ướ ẫ ủ ơ ị

Giao n p tr c ti p báo cáo cho các cá nhân đã đ c ch  đ nhộ ự ế ượ ỉ ị

Đ t báo cáo đã in ra t i nh ng nặ ạ ữ i quy đ nh nh  hơ ị ư òm thư

Chuy n ti p b n đi n t  c a báo cáo đ n danh sách nh ng ng i c nể ế ả ệ ử ủ ế ữ ườ ầ  

nh n báo cáoậ

Tuân th  các yêu c u v  an ninh và b o m t ủ ầ ề ả ậ

L y ch  ký xác nh n vi c giao và nh n báo cáo ấ ữ ậ ệ ậ

G p báo cáo cùng các tài li u yêu c u đ  s  d ng làm tài li u cho cácộ ệ ầ ể ử ụ ệ  

bu i h p và/ho c h i ýổ ọ ặ ộ

Đ m b o báo cáo đ c giao s m đ  ng i nh n có đ  th i gian đ cả ả ượ ớ ể ườ ậ ủ ờ ọ  

và hi u k  tài li u trể ỹ ệ c bu i h p hay các d p ra quy t đ nhướ ổ ọ ị ế ị

Thuy t trình báo cáo có th  bao g m:ế ể ồ

Đ m b o ngôn ng  và ng  đi u phù h p v i ngả ả ữ ữ ệ ợ ớ i nghe ườ

Cung c p các b n sao báo cáo đã đ c in ra d i d ng đ y đ  ho cấ ả ượ ướ ạ ầ ủ ặ  

thu g n t i bu i thuy t trình ọ ạ ổ ế
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Đ m b o t  ch c bu i thuy t trình m t cách h p lý, đ c c  c u vàả ả ổ ứ ổ ế ộ ợ ượ ơ ấ  

cân đ i v  m c tiêu, khán gi  và b i c nhố ề ụ ả ố ả

T ng h p và/ho c thu th p các ngu n tổ ợ ặ ậ ồ  li u hi n h u đ  s  d ng bư ệ ệ ữ ể ử ụ ổ 

tr  và/ho c minh h a cho bài thuy t trợ ặ ọ ế ình 

Tuân theo các tiêu chu n c a ngành và/ho c đ n v  v  trình bày báo cáoẩ ủ ặ ơ ị ề

Luy n t p và trau chu t bài thuy t trình ệ ậ ố ế

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đánh giá năng l c ph i bao g m: ự ả ồ

Chu n b  ít nh t hai lo i báo cáo ẩ ị ấ ạ

Th c hi n ít nh t hai bài thuy t trình báo cáo ự ệ ấ ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:   S  D NG CÁC CÔNG NGH  VÀ CÔNGƠ Ị Ự Ử Ụ Ệ  

C  KINH DOANH PH  BI NỤ Ổ Ế

MÃ S : CC 12Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Ti p c n và s  d ng các công c  kinh doanh ph  bi nế ậ ử ụ ụ ổ ế

Xác đ nh và ti p c n các công c  kinh doanh c n thi t đ  công vi cị ế ậ ụ 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

S  d ng các công c  kinh doanh m t cách hi u qu  và phù h p v iử ụ ụ ộ ệ ả ợ ớ  

chính sách và quy trình c a đ n vủ ơ ị

Thu th p và duy trì các công c  kinh doanh c n thi t đ  h  tr  cácậ ụ ầ ế ể ỗ ợ  

ho t đ ng t i n i làm vi cạ ộ ạ ơ ệ

L u gi  các công c  kinh doanh theo quy trư ữ ụ ình c a đ n v  và đ  gi mủ ơ ị ể ả  

nguy c  tr m c p và l a đ oơ ộ ắ ừ ả

2. L a ch n và s  d ng các công ngh  kinh doanh ph  bi nự ọ ử ụ ệ ổ ế

L a ch n các công ngh  kinh doanh phù h p và/ho c các ph n m mự ọ ệ ợ ặ ầ ề  

ng d ng đ  đáp  ng yêu c u c a công vi cứ ụ ể ứ ầ ủ ệ

S  d ng công ngh  theo hử ụ ệ ng khuy n khích môi tr ng làm vi c anướ ế ườ ệ  

toàn

3. Duy trì công nghệ

Xác đ nh và thay th  các ph n thi t b  đã s  d ng theo hị ế ầ ế ị ử ụ ng d n c aướ ẫ ủ  

nhà s n xu t và yêu c u c a đ n vả ấ ầ ủ ơ ị

Th c hi n và/ ho c s p x p vi c b o dự ệ ặ ắ ế ệ ả ng th ng xuyên đ  đ mưỡ ườ ể ả  

b o thi t b  đ c duy trả ế ị ượ ì ho t đ ng theo h ng d n c a nhà s n xu t và yêuạ ộ ướ ẫ ủ ả ấ  

c u c a đ n vầ ủ ơ ị

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 tướ ẫ ủ ả ấ ặ ìm ki m s  tr  giúp c a chuyên giaế ự ợ ủ

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

Phân tích, l a ch n công c  kinh doanh phù h p v i yêu c u c a đ n vự ọ ụ ợ ớ ầ ủ ơ ị

Đ c và xác đ nh đ c các quy trình h ng d n s  d ng thi t b  công ọ ị ượ ướ ẫ ử ụ ế ị
ngh , ch ng trình và  ng d ngệ ươ ứ ụ
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Áp d ng các nguyên t c c  b n v  b o m t thông tin v  công c  kinh ụ ắ ơ ả ề ả ậ ề ụ
doanh và công ngh  c a đ n vệ ủ ơ ị

So n th o báo cáo b o trì th ng xuyên và báo cáo l i h  h ng c a ạ ả ả ườ ỗ ư ỏ ủ
thi t bế ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Li t kê và gi i thích các ngu n thông tin và tệ ả ồ  v n v  các công c  và côngư ấ ề ụ  
ngh  kinh doanh ph  bi n liên quan t i ngành ệ ổ ế ớ

Li t kê và mô t  các l a ch n công ngh  hi n có phù h p v i ngành, baoệ ả ự ọ ệ ệ ợ ớ  
g m c  ph n c ng và ph n m m cũng nhồ ả ầ ứ ầ ề  các đ c tính chung và kh  năngư ặ ả  
c a chúngủ

Gi i thích quy trình thông thả ng trong b o trườ ả ì,  b o dả ng thi t b  doưỡ ế ị  
nhân viên th c hi n, đ i chi u v i quy trự ệ ố ế ớ ình do chuyên viên b o trì th c hi nả ự ệ

Li t kê và mô t  các y u t  quan tr ng đ  đ t đ c năng su t và hi uệ ả ế ố ọ ể ạ ượ ấ ệ  
su t cao t  các công c  và công ngh  kinh doanh ph  bi n, bao g m c  vi cấ ừ ụ ệ ổ ế ồ ả ệ  
theo dõi hi u qu , báo cáo h ng hóc và b o dệ ả ỏ ả ng th ng xuyênưỡ ườ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Các công c  kinh doanh có th  bao g m:ụ ể ồ

Thông tin, ki n th c và các ngu n l c trí tu  khácế ứ ồ ự 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

Công ngh  kinh doanh có th  bao g m:ệ ể ồ

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  đ u vào c m tayế ị ầ ầ

H  th ng truy n thôngệ ố ề

Các  ng d ng ph n m m có th  bao g m:ứ ụ ầ ề ể ồ

Các gói k  toánế

Các gói d  li uữ ệ

Các gói thuy t trìnhế

Các trình duy t Internetệ
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Công vi c có th  liên quan đ n:ệ ể ế

X  lý đ t bu ngử ặ ồ

Th c hi n ki m tra hàng hóaự ệ ể

X  lý các ch ng t  tài chínhử ứ ừ

So n th o văn b nạ ả ả

Các ph n thi t b  thay th  có th  bao g m:ầ ế ị ế ể ồ

M c inự

Đĩa l u d  li uư ữ ệ

Th  d  li u USBẻ ữ ệ

Ph n c ng ngoàiầ ứ

Công vi c b o trì đ nh k  có th  liên quan t i:ệ ả ị ỳ ể ớ

S  d ng các chử ụ ng trươ ình c p nh t di t vi rútậ 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 chể ậ ậ ng trươ ình

H  tr  t  chuyên gia có th  bao g m:ỗ ợ ừ ể ồ

H  tr  b o trì bên trongỗ ợ ả

H  tr  b o trì bên ngoàiỗ ợ ả

S  d ng các qu y d ch v  h  trử ụ ầ ị ụ ỗ ợ

Nhà th uầ

Nhà s n xu tả ấ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đánh giá công vi c ph i bao g m:ệ ả ồ

Quan sát vi c s  d ng ít nh t hai công c  kinh doanhệ ử ụ ấ ụ

ng d ng ít nh t hai công ngh  kinh doanh vào tình hu ng hay v n đỨ ụ ấ ệ ố ấ ề 

c  thụ ể
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TÊN   Đ N   V   NĂNG   L C:Ơ Ị Ự  ÁP   D NG   NGUYÊN   T C   VĂN   PHÒNGỤ Ắ  

XANH

MÃ S : CC13Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Gia ̉m tiêu thu ̣năng lượng

Góp ph n ti t ki m năng l ng theo chính sách c a đ n vầ ế ệ ượ ủ ơ ị

T t máy tính và đèn khi không s  d ngắ ử ụ

S  d ng thông gió t  nhiên ho c duy trì nhi t đ  đi u hòa ử ụ ự ặ ệ ộ ề  m c 24́ở ư

26ºC

2. Gi m ả thiểu việc s  dung gi y và in  n, tăng c ng tái s  d ng̀ử ̣ ấ ấ ươ ử ụ

In hai m tặ

S  d ng gi y và h p m c máy in tái s  d ngử ụ ấ ộ ự ử ụ

S  d ng gi y đã dùng đử ụ ấ ê ̉ vi t nhápế

Ch nh s a tài li u trên máy tínhỉ ử ệ

3. Gi m thi u rác th iả ể ả

S  d ng đ  sành s , không sử ụ ồ ứ  dung đô dùng m t l ǹử ̣ ộ ầ

C n th n khi đ t đ  ăn cho các cu c h pẩ ậ ặ ồ ộ ọ

Cung c p thùng rác cho nhân viênấ

4. Ti t ki m nế ệ cướ

S  d ng cử ụ  ch  ti t ki m n cơ ế ế ệ ướ

Báo cáo và x  lý khi có ử hiện t ng rượ ò rỉ

 Đ m b o vòi nả ả c đ c đóng hoàn toàn sau khi s  d ngướ ượ ử 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

Áp d ng thành th o các quy trình ti t ki m năng l ng, phân lo i rác ụ ạ ế ệ ượ ạ

th i và các nguyên t c du l ch có trách nhi m.ả ắ ị ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Li t kê và gi i thích t m quan tr ng c a vi c áp d ng nguyên t c văn ệ ả ầ ọ ủ ệ ụ ắ

phòng xanh

Mô t  quy trình gi m tiêu th  năng l ng c a đ n vả ả ụ ượ ủ ơ ị

Li t kê và mô t  các cách gi m ệ ả ả thiểu việc s  dung gi y và in  nử ̣ ấ ấ
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Gi i thích ý nghĩa c a vi c tăng c ng tái s  d ngả ủ ệ ườ ử ụ

Xác đ nh t m quan tr ng c a vi c ti t ki m n c và gi m thi u ị ầ ọ ủ ệ ế ệ ướ ả ể rać 

th i   c p đ  đ n vả ở ấ ộ ơ ị

Gi i thích cách th c áp d ng các nguyên t c du l ch có trách nhi m ả ứ ụ ắ ị ệ vaò 

th c ti nự ễ

Li t kê và mô t  các ngu n thông tin du l ch có trách nhi mệ ả ồ ị ệ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Các nguyên t c du l ch có trách nhi m bao ắ ị ệ gôm̀:

S  d ng t i ử ụ ố u các ngu n tài nguyên thiên nhiênư ồ

Tôn tr ng và b o t n b n s c văn hóaxã h iọ ả ồ ả ắ ộ

Đ m b o l i ích kinh t  lâu dài cho m i đ i tácả ả ợ ế ọ ố

Ch  đ  và quy trình c a đ n v  có th  bao g m:ủ ề ủ ơ ị ể ồ

S  d ng các ngu n năng l ng m t tr i và năng l ng tái t o n u phù ử ụ ồ ượ ặ ờ ượ ạ ế

h pợ

Gi m thi u vi c th i ả ể ệ ả khi nha kí ̀ ńh

Gi m thi u vi c s  d ng các ngu n năng l ng không th  tái t oả ể ệ ử ụ ồ ượ ể ạ

S  d ng hi u qu  hử ụ ệ ả n các ngu n tài nguyên, năng l ng và n cơ ồ ượ ướ

T i đa hóa c  h i tái s  d ng, tái t o và tái ch  v t li uố ơ ộ ử ụ ạ ế ậ ệ

Xác đ nh chi n l c đ n bù ho c gi m ị ế ượ ề ặ ả thiểu tác đ ng môi tr ng:ộ ườ

B o t n năng l ngả ồ ượ

Gi m thi u vi c s  d ng hóa ch tả ể ệ ử ụ ấ

Gi m tiêu hao v t li uả ậ ệ

Th  hi n s c mua c a ngể ệ ứ ủ i mua thông qua vi c l a ch n nhà cung ườ ệ ự ọ

c p ho t đ ng vi môìấ ạ ộ  tr ng, ví d  mua năng l ng tái t oườ ụ ượ ạ

Lo i b  vi c s  d ng các nguyên ạ ỏ ệ ử ụ liệu nguy hi m và đ c h iể ộ ạ

Các hành vi quan tr ng ọ đôí v ́ơi giám sát viên/ng i qu n lườ ả ý bao g m:ồ

Khuy n khích, đ a ra và công ế ư nhận các gi i pháp sáng t oả ạ

Tích c c đ i di n v i th c tr ng và tìm ki m gi i pháp ự ố ệ ớ ự ạ ế ả hiệu qua ̉ h nơ

Th  cách làm vi c m iử ệ ớ

K p th i thông báo cho m i ngị ờ ọ i v  các k  ho ch và di n bi n tườ ề ế ạ ễ ế ình 

hình
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Cân b ng nhu c u đa d ng c a các khách hàng khác nhauằ ầ ạ ủ

Liên t c c i thi n ch t lụ ả ệ ấ ng s n ph m và d ch vượ ả ẩ ị ụ

Th c hiên l p l i các hành đ ng hoăc th c hi n các hành đ ng khác đ  ự ̣ ặ ạ ộ ̣ ự ệ ộ ể

v t qua tr  ng iượ ở ạ

Xác đ nh và nêu cao các v n đ  v  đ o đ cị ấ ề ề ạ ứ

T  chiu trách nhi m vê nh ng viêc x y ràự ̣ ệ ữ ̣ ả

Giám sát ch t lấ ng và ti n đ  công vi c so v i k  ho ch, có hành ượ ế ộ ệ ớ ế ạ

đ ng kh c ph c thích h pộ ắ ụ ợ  khi c n thi tầ ế

Ph  bi n t m nhìn c a đ n v  đ  kh i ổ ế ầ ủ ơ ị ể ơ dậy s  nhi t tình và t n tâmự ệ ậ

Truy n đ t rõ ràng v  giá tr  và l i ích c a các hành đ ng đ  xu tề ạ ề ị ợ ủ ộ ề ấ

Trình bày ý ki n và tranh lu n m t cách thuy t ph c đ  thu hút m i ế ậ ộ ế ụ ể ọ

ng iườ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Ít nh t hai nguyên t c văn phòng xanh có trách nhi m đã ấ ắ ệ đươc̣ áp d ngụ

Ít nh t hai trấ ng h p th c hi n quy trườ ợ ự ệ ình văn phòng xanh có trách 

nhi m đã ệ đươc̣ ng i ườ đánh giá ch ́ưng kiêń

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

H  sồ  ch ng c  t i n i làm vi cơ ứ ứ ạ ơ ệ

Nh t xét c a cá nhânậ ủ

Nh n xét ậ của ng i lam ch ng̀ ̀ ́ươ ư

Th o lu n chuyên môn Phả ậ ng phap mô ph ng có th  đ c s  d nǵươ ỏ ể ượ ử ụ  

đ i v i m t s  tiêu chí th c hi n t i các c  s  đào t o ho c n i làm vi cố ớ ộ ố ự ệ ạ ơ ở ạ ặ ơ ệ  

nh ng nên s  d ng han chê.́ư ử ụ ̣

Hô ̀s  ch ng c  ho c văn b n báo cáo c n đ c b  sung b ng các câuơ ứ ứ ặ ả ầ ượ ổ ằ  

h i vân đap đ  đ m b o đáp  ng đ y đ  t t c  các yêu c u v  băng ch ng.́ ́ ̀ỏ ể ả ả ứ ầ ủ ấ ả ầ ề ứ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: TI N HÀNH ĐÁNH GIÁ NĂNG L C LÀMƠ Ị Ự Ế Ự  

VI C C A NHÂN VIÊNỆ Ủ

MÃ S : CC14Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Theo dõi năng l c làm vi c c a nhân viênự ệ ủ

T  v n và thông báo cho nhân viên v  các tiêu chu n th c hi n côngư ấ ề ẩ ự ệ  

vi c c n đ t đ c thông qua vi c s  d ng các công c  giao ti p phù h pệ ầ ạ ượ ệ ử ụ ụ ế ợ

Theo dõi k t qu  th c hi n công vi c hi n t i b ng cách duy trì m iế ả ự ệ ệ ệ ạ ằ ố  

liên h  ch t ch  v i các thành viên khác t i nệ ặ ẽ ớ ạ i làm vi cơ ệ

2. H ng d n, h  tr  và tuyên d ng ướ ẫ ỗ ợ ươ

Th ng xuyên cung c p ph n h i đúng và ch c ch n cho nhân viênườ ấ ả ồ ắ ắ

H ng d n và h  tr  nhân viênướ ẫ ỗ ợ

Tuyên d ng và khen th ng các thành viên đ t k t qu  công vi c t tươ ưở ạ ế ả ệ ố  

và n i tr iổ ộ

3. Xác đ nh nhu c u và đ a ra gi i phápị ầ ư ả

Xác đ nh nhu c u đào t o, t p hu n nâng cao và t  ch c đào t o theoị ầ ạ ậ ấ ổ ứ ạ  

chính sách c a đ n vủ ơ ị

Nh n bi t và gi i quy t các v n đ  liên quan đ n k t qu  th c hi nậ ế ả ế ấ ề ế ế ả ự ệ  

công vi cệ

Xác đ nh và đi u tra các v n đ  liên quan đ n k t qu  th c hi n côngị ề ấ ề ế ế ả ự ệ  

vi cệ

S  d ng ph n h i và t p hu n đ  gi i quy t các v n đ  liên quan đ nử ụ ả ồ ậ ấ ể ả ế ấ ề ế  

k t qu  th c hi n công vi cế ả ự ệ ệ

Th o lu n và th ng nh t các gi i pháp kh  thi v i nhân viênả ậ ố ấ ả ả ớ

4. Ti n hành đánh giá vi c th c hi n công vi cế ệ ự ệ ệ

Theo dõi k t qu  tế ả  v n không chính th c thông qua đánh giá t i n iư ấ ứ ạ ơ  

làm vi cệ

T  ch c và th c hi n các bu i tổ ứ ự ệ ổ  v n chính th c khi c n theo quy trư ấ ứ ầ ình 

chu nẩ

Th c hi n đánh giá k t qu  th c hi n công vi c c a cá nhân m t cáchự ệ ế ả ự ệ ệ ủ ộ  

c i m  và công b ngở ở ằ
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Hoàn t t và lấ u l i h  s  liên quan đ n qu n lư ạ ồ ơ ế ả ý k t qu  th c hi n côngế ả ự ệ  

vi c c a nhân viênệ ủ

Th ng nh t k  ho ch ho t đ ng cùng v i nhân viên và theo dõi t i nố ấ ế ạ ạ ộ ớ ạ iơ  

làm vi cệ

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

K  năng quan tr ng: ỹ ọ

Th c hi n đ c Nh n di n yêu c u hu n luy nự ệ ượ ậ ệ ầ ấ ệ

L p k  ho ch hu n luy nậ ế ạ ấ ệ

Th c hi n đ c Chu n b  các bu i hu n luy n, xác nh n n i dung vàự ệ ượ ẩ ị ổ ấ ệ ậ ộ  

k t qu  mong mu nế ả ố

Th c hi n đ c các bu i hu n luy n v  chuyên môn, th c hành ho cự ệ ượ ổ ấ ệ ề ự ặ  

các k  năng khác đ  giúp nhân viên phát tri n các k  năng và hành vi m iỹ ể ể ỹ ớ  

ho c hoàn thi n các k  năng và hành vi hi n t iặ ệ ỹ ệ ạ

Th c hi n đ c Giám sát ti n trình và cung c p ph n h iự ệ ượ ế ấ ả ồ

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

Mô t  vai trò và t m quan tr ng c a theo dõi k t qu  th c hi n công ả ầ ọ ủ ế ả ự ệ

vi c c a nhân viên, cung c p ph n h i và t p hu n nhân viênệ ủ ấ ả ồ ậ ấ

Mô t  th c ti n đánh giá k t qu  th c hi n công vi c, bao g m: ả ự ễ ế ả ự ệ ệ ồ

Trình bày lý do c a bu i đánh giá k t qu  công vi c ủ ổ ế ả ệ

Hình th c và n i dung các tài li u đánh giá k t qu  th c hi n côngứ ộ ệ ế ả ự ệ  

vi c ệ

Mô t  các phả ng pháp đánh giá k t qu  th c hi n công vi c t i đ nươ ế ả ự ệ ệ ạ ơ  

vị

Gi i thích các quy trình đánh giá k t qu  th c hi n công vi c b ngả ế ả ự ệ ệ ằ  

cách ph ng v nỏ ấ

Gi i thích các quy trình t  ch c các bu i tả ổ ứ ổ  v n chính th cư ấ ứ

Gi i thích quy trình, th  t c khi u n iả ủ ụ ế ạ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Các y u t  thay đ i g n li n v i t ng th  đ n v  năng l c, có tính đ nế ố ổ ắ ề ớ ổ ể ơ ị ự ế  

s  khác bi t v  môi tr ng làm vi c và các tình hu ng có th   nh hự ệ ề ườ ệ ố ể ả ng đ nưở ế  

k t qu  th c hi n công vi c. ế ả ự ệ ệ
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Các tiêu chu n th c hi n công vi c và các v n đ  v  th c hi n công vi c cóẩ ự ệ ệ ấ ề ề ự ệ ệ  

th  liên quan đ n:ể ế

Tuân th  các quy trình th  t củ ủ ụ

Gi m thi u chi phí ả ể

Các tiêu chu n d ch v  khách hàng ẩ ị ụ

M c đ  chính xác trong công vi c ứ ộ ệ

Cách th  hi n c a cá nhânể ệ ủ

Năng su tấ

S  đúng giự ờ

Th i gian đáp  ngờ ứ

T ng tác trong nhómươ

Gi m thi u rác th i ả ể ả

Thái đ  và hành vi ộ

Tinh th n trách nhi m ầ ệ

Nghĩa v  pháp lýụ

Các tiêu chu n khác ẩ

H ng d n và tr  giúp có th  bao g m: ướ ẫ ợ ể ồ

T  v n các c  h i đào t o và phát tri n ư ấ ơ ộ ạ ể

Xác nh n m c tiêu c a đ n v , các yêu c u chính v  th c hi n côngậ ụ ủ ơ ị ầ ề ự ệ  

vi c ệ

Đ m b o đ y đ  các ngu n l cả ả ầ ủ ồ ự

C  h i th o lu n v  thách th c trong công vi c ơ ộ ả ậ ề ứ ệ

Đ i di n cho l i ích c a nhân viên trong các di n đàn khác ạ ệ ợ ủ ễ

H  tr  trong các tình hu ng giao ti p khó khăn gi a các nhân viênỗ ợ ố ế ữ

Tuyên d ng và khen th ng có th  bao g m: ươ ưở ể ồ

Ghi nh n k t qu  t t c a m t cá nhân trậ ế ả ố ủ ộ c toàn b  ph n ướ ộ ậ

Công nh n không chính th cậ ứ

Trao gi i thả ngưở

G i báo cáo b ng văn b n đ n giám đ cử ằ ả ế ố

Các gi i pháp nâng cao hi u su t làm vi c có th  bao g m:ả ệ ấ ệ ể ồ

Đào t o và t p hu n b  sungạ ậ ấ ổ

Đi u ch nh kh i l ng công vi c ề ỉ ố ượ ệ
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Th ng nh t m c tiêu c i thi n trong ng n h n ố ấ ụ ả ệ ắ ạ

H  tr  gi i quy t các v n đ  ngoài công vi c ỗ ợ ả ế ấ ề ệ

T  ch c l i các cách th c làm vi cổ ứ ạ ứ ệ

Th  t c yêu c u cho các bu i tủ ụ ầ ổ  v n chính th c có th  bao g m:ư ấ ứ ể ồ

Chu n b : ẩ ị

Thông báo chính th c đ n nhân viên và ngứ ế i qu n lườ ả ý

M i các đ i t ng phù h p tham gia ờ ố ượ ợ

T  ch c đ a đi m phù h p cho bu i tổ ứ ị ể ợ ổ  v n ư ấ

Ti n hành xem xét đánh giá năng l c công vi c:ế ự ệ

B t đ u và gi i thi u m c tiêu ắ ầ ớ ệ ụ

Th o lu n các k t qu  đã đ t đ c, các yêu c u c n đ c c i thi nả ậ ế ả ạ ượ ầ ầ ượ ả ệ

Đ  ra m c tiêu ề ụ

Các k t lu n đ t đ cế ậ ạ ượ

Hoàn thi n văn b n ệ ả

H  th ng qu n lý k t qu  th c hi n công vi c có th  bao g m:ệ ố ả ế ả ự ệ ệ ể ồ

Các ph ng pháp thu th p d  li u v  k t qu  th c hi n công vi c ươ ậ ữ ệ ề ế ả ự ệ ệ

Các ph ng pháp di n gi i k t qu  th c hi n công vi c ươ ễ ả ế ả ự ệ ệ

Quá trình ph ng v n đánh giá k t qu  th c hi n công vi c ỏ ấ ế ả ự ệ ệ

Các hành vi quan tr ng đ i v i giám sát viên/ngọ ố ớ i qu n lườ ả ý bao g m:ồ

K  năng giao ti p đ  cung c p các ph n h i hi u qu , đào t o và tỹ ế ể ấ ả ồ ệ ả ạ ư 

v n các thành viên trong b  ph n ấ ộ ậ

K  năng t  duy phê phán đ  đánh giá nguyên nhân d n đ n k t quỹ ư ể ẫ ế ế ả 

công vi c kém hi u qu  c a nhân viênệ ệ ả ủ

Sáng ki n và k  năng doanh nghi p đ  ch  đ ng đ a ra h ng d n vàế ỹ ệ ể ủ ộ ư ướ ẫ  

s  h  tr  phù h p, giúp đ ng nghi p nâng cao k t qu  th c hi n côngự ỗ ợ ợ ồ ệ ế ả ự ệ  

vi cệ

Các k  năng h c thu t đ : ỹ ọ ậ ể

Đ c và di n gi i h  sọ ễ ả ồ  c a nhân viên và các tài li u v  qu n lơ ủ ệ ề ả ý k tế  

qu  th c hi n công vi c c a nhân viênả ự ệ ệ ủ

Ghi l i các thông tin có th  nh y c m và ph c t p liên quan đ n k tạ ể ạ ả ứ ạ ế ế  

qu  th c hi n công vi c c a nhân viênả ự ệ ệ ủ
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Các k  năng t  ch c và l p k  ho ch đ  ph i h p các k  đánh giá k tỹ ổ ứ ậ ế ạ ể ố ợ ỳ ế  

qu  th c hi n công vi c, ph i h p và đi u hành các bu i tả ự ệ ệ ố ợ ề ổ  v n chínhư ấ  

th cứ

Các k  năng gi i quy t v n đ  đ  nh n bi t và  ng phó v i các v nỹ ả ế ấ ề ể ậ ế ứ ớ ấ  

đ  liên quan đ n k t qu  th c hi n công vi c c a nhân viênề ế ế ả ự ệ ệ ủ

Các k  năng t  qu n lý đ  đ m nh n trách nhi m theo dõi k t quỹ ự ả ể ả ậ ệ ế ả 

th c hi n công vi c c a nhân viênự ệ ệ ủ

Các k  năng làm vi c nhóm đ  theo dõi k t qu  th c hi n công vi cỹ ệ ể ế ả ự ệ ệ  

c a t ng nhân viên, tác đ ng c a h  t i toàn nhóm và có hành đ ngủ ừ ộ ủ ọ ớ ộ  

đi u ch nh đ  nâng cao k t qu  th c hi n công vi c c a c  nhómề ỉ ể ế ả ự ệ ệ ủ ả

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đánh giá các đ n v  năng l c t  b c 35 th ng d a trên th c t  k t quơ ị ự ừ ậ ườ ự ự ế ế ả 

công vi c. Nhi u k  năng   b c 35 không th  đ c đánh giá thông qua quanệ ề ỹ ở ậ ể ượ  

sát do tính b o m t, h n ch  trong công vi c/môi tr ng làm vi c. Đ n vả ậ ạ ế ệ ườ ệ ơ ị 

năng l c này có  th  đ c đánh giá  m t cách toàn di n b ng t p h p cácự ể ượ ộ ệ ằ ậ ợ  

ch ng c  ho c báo cáo v  các v n đ  qu n lý năng l c làm vi c c a nhânứ ứ ặ ề ấ ề ả ự ệ ủ  

viên trong môi tr ng du l ch ho c c  s  l u trú du l ch. Các  ng viên c nườ ị ặ ơ ở ư ị ứ ầ  

th  hi n đ c kh  năng áp d ng các nguyên lể ệ ượ ả ụ ý, khái ni m phù h p trong tìnhệ ợ  

hu ng g p ph i v i vai trò là giám sát viên/ngố ặ ả ớ i qu n lườ ả ý. H  cũng c n ph iọ ầ ả  

đ a ra các đ  ngh , gi i thích và đánh giá các hành đ ng có th  th c hi n đư ề ị ả ộ ể ự ệ ể 

đ i phó v i các tình hu ng và thách th c có th  g p ph i v i vai trò là giámố ớ ố ứ ể ặ ả ớ  

sát viên/ng i qu n lườ ả ý trong đ n v .ơ ị

C n lầ u ư ý r ng t t c  các ch ng c  đánh giá không đ  tên nhân viên đằ ấ ả ứ ứ ề ể 

b o v  quy n riêng tả ệ ề  c a cá nhân và đ n v . Các b ng ch ng ph i bao g m:ư ủ ơ ị ằ ứ ả ồ

Hai ví d  ho c trụ ặ ng h p đ c ghi chép l i khi ng i qu n lườ ợ ượ ạ ườ ả ý theo 

dõi k t qu  th c hi n công vi c c a nhân viên và hế ả ự ệ ệ ủ ng d n, h  tr ,ướ ẫ ỗ ợ  

tuyên d ng, khen th ng thành tích và k t qu  làm vi c xu t s cươ ưở ế ả ệ ấ ắ

Hai ví d  ho c trụ ặ ng h p đ c ghi chép l i khi ng i qu n lườ ợ ượ ạ ườ ả ý nh nậ  

bi t nhu c u và đ a ra các gi i pháp cho nhân viên trong b  ph nế ầ ư ả ộ ậ

M t ví d  đ c ghi chép l i v  vi c t  ch c thành công bu i đánh giá,ộ ụ ượ ạ ề ệ ổ ứ ổ  

xem xét k t qu  th c hi n công vi cế ả ự ệ ệ
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Hoàn t t đánh giá ki n th c nh  đã đ  c p trong đ n v  năng l c nàyấ ế ứ ư ề ậ ơ ị ự  

b ng ki m tra v n đáp có ghi chép l i ho c ki m tra vi tằ ể ấ ạ ặ ể ế
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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 : CC15Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Nh n di n yêu c u hu n luy n ậ ệ ầ ấ ệ

Làm vi c v i nhân viên đ  nh n di n và  ệ ớ ể ậ ệ u tiên các nhu c u hu nư ầ ấ  

luy n c a hệ ủ ọ

Đ m b o các yêu c u hu n luy n c a h  phù h p v i m c tiêu c aả ả ầ ấ ệ ủ ọ ợ ớ ụ ủ  

đ n vơ ị

Cùng v i nhân viên xác đ nh m c tiêu mà h  mong đ i t  khóa hu nớ ị ụ ọ ợ ừ ấ  

luy nệ

Cùng v i nhân viên xác nh n phớ ậ ng pháp hu n luy n s  đ c sươ ấ ệ ẽ ượ ử 

d ngụ

Cùng v i nhân viên tìm hi u đ  phát hi n các nhu c u ki n th c và kớ ể ể ệ ầ ế ứ ỹ 

năng c n phát tri n và các hành vi c n đ c thay đ i c a t ng cá nhân nh mầ ể ầ ượ ổ ủ ừ ằ  

đáp  ng tiêu chu n th c hi n công vi cứ ẩ ự ệ ệ

Cùng v i nhân viên tìm hi u nh ng tr  ng i có th   nh hớ ể ữ ở ạ ể ả ng đ n quáưở ế  

trình ti n b  c a h  và cách lo i b  các tr  ng i này ế ộ ủ ọ ạ ỏ ở ạ

2. Chu n b  và th c hi n các bu i hu n luy n ẩ ị ự ệ ổ ấ ệ

Cùng v i nhân viên l p k  ho ch cách th c phát tri n các k  năng vàớ ậ ế ạ ứ ể ỹ  

hành vi m i theo trình t  các bớ ự c m t cách h p lướ ộ ợ ý

Chu n b  các bu i hu n luy n, xác nh n n i dung và  k t qu  mongẩ ị ổ ấ ệ ậ ộ ế ả  

mu nố

Th c hi n các bu i hu n luy n v  chuyên môn, th c hành ho c các kự ệ ổ ấ ệ ề ự ặ ỹ 

năng khác đ  giúp nhân viên phát tri n các k  năng và hành vi m i ho c hoànể ể ỹ ớ ặ  

thi n các k  năng và hành vi hi n t iệ ỹ ệ ạ

3. Giám sát ti n trình và cung c p ph n h i ế ấ ả ồ

Giám sát s  ti n b  c a nhân viên m t cách có h  th ngự ế ộ ủ ộ ệ ố

Đ a ra ph n h i c  th  nh m hoàn thi n các k  năng c a nhân viên,ư ả ồ ụ ể ằ ệ ỹ ủ  

tăng c ng các hành vi hi u qu  và  thúc đ y đ ng l c c a h  nh m đ 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

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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Khuy n khích và trao quy n cho nhân viên đ  h  có trách nhi m phátế ề ể ọ ệ  

tri n ngh  nghi p lâu dài c a chính hể ề ệ ủ ọ

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

K  năng quan tr ng:ỹ ọ

Nh n di n yêu c u hu n luy nậ ệ ầ ấ ệ

L p k  ho ch hu n luy nậ ế ạ ấ ệ

Th c hi n đ c chu n b  các bu i hu n luy n, xác nh n n i dung vàự ệ ượ ẩ ị ổ ấ ệ ậ ộ  

k t qu  mong mu nế ả ố

Th c hi n đ c các bu i hu n luy n v  chuyên môn, th c hành ho cự ệ ượ ổ ấ ệ ề ự ặ  

các k  năng khác đ  giúp nhân viên phát tri n các k  năng và hành vi m iỹ ể ể ỹ ớ  

ho c hoàn thi n các k  năng và hành vi hi n t iặ ệ ỹ ệ ạ

Th c hi n đ c giám sát ti n trình và cung c p ph n h iự ệ ượ ế ấ ả ồ

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

Mô t  các mô hình, công c  và k  thu t hu n luy n liên quan, cách th cả ụ ỹ ậ ấ ệ ứ  

áp d ng các mô hình, công c  và k  thu t đóụ ụ ỹ ậ

Xác đ nh các k  năng hu n luy n hi u qu  c n có và cách áp d ng các kị ỹ ấ ệ ệ ả ầ ụ ỹ 

năng này

Xem xét cách thi t l p th a thu n hu n luy n v i nhân viên và n i dungế ậ ỏ ậ ấ ệ ớ ộ  

c a th a thu nủ ỏ ậ

Mô t  cách giúp nhân viên nh n bi t các k  năng c n phát tri n và cácả ậ ế ỹ ầ ể  

hành vi c n thay đ iầ ổ

Gi i thích cách giúp nhân viên nh n bi t và tháo g  nh ng khó khăn có thả ậ ế ỡ ữ ể 

nh h ng đ n s  ti n b  c a hả ưở ế ự ế ộ ủ ọ

Gi i thích cách giúp nhân viên chu n b  k  ho ch phát tri n các k  năngả ẩ ị ế ạ ể ỹ  

và/ho c đi u ch nh hành vi c a hặ ề ỉ ủ ọ

Mô t  cách giúp nhân viên th  th c hi n các k  năng và hành vi m i vàả ử ự ệ ỹ ớ  

cách th  hi n s  ti n b  c a hể ệ ự ế ộ ủ ọ

Gi i thích t m quan tr ng c a vi c giám sát s  ti n b  c a t ng nhân viênả ầ ọ ủ ệ ự ế ộ ủ ừ  

trong vi c phát tri n k  năng và hành vi m i và cách th c hi n vi c giám sátệ ể ỹ ớ ự ệ ệ

Th o lu n cách đ a ra các ý ki n ph n h i c  th  cho nhân viên nh mả ậ ư ế ả ồ ụ ể ằ  

hoàn thi n các k  năng c a h , tăng c ng các hành vi hi u qu  và thúc đ yệ ỹ ủ ọ ườ ệ ả ẩ  

đ ng l c làm vi cộ ự ệ
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Gi i thích cách trao quy n cho nhân viên đ  h  có trách nhi m v i chínhả ề ể ọ ệ ớ  

quá trình phát tri n c a b n thânể ủ ả

Xem l i các yêu c u c a ngành đ  h  tr  nhân viên nâng cao hi u su tạ ầ ủ ể ỗ ợ ệ ấ  

công vi cệ

Xác đ nh các ngu n thông tin, ngu n l c và tị ồ ồ ự  v n trong đ n v  ư ấ ơ ị

Mô t  các chính sách và thông l  c a đ n v  trong v n đ  hu n luy n, đàoả ệ ủ ơ ị ấ ề ấ ệ  

t o t i chạ ạ ỗ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Các quy đ nh v  hu n luy n bao g m: ị ề ấ ệ ồ

Xây d ng các lĩnh v c c  th  mà nhân viên mu n tăng hi u su t côngự ự ụ ể ố ệ ấ  

vi cệ

Xây d ng các tiêu chu n hi n hành v  th c hi n công vi c ự ẩ ệ ề ự ệ ệ

Xây d ng các tiêu chu n th c hi n công vi c mà nhân viên mu n đ tự ẩ ự ệ ệ ố ạ  

đ c ượ

Xác đ nh các lý do nhân viên mu n tăng hi u su t công vi cị ố ệ ấ ệ

Làm rõ các hình th c h  tr  mà nhân viên mong đ i t  b n và nh ngứ ỗ ợ ợ ừ ạ ữ  

cam k t mà b n mong đ i t  nhân viênế ạ ợ ừ

Xác nh n khóa hu n luy n mà b n s  cung c p cho nhân viênậ ấ ệ ạ ẽ ấ

Xác nh n khung th i gian hu n luy nậ ờ ấ ệ

Xác nh n đ a đi m, t n su t và đ  dài các khóa hu n luy n ậ ị ể ầ ấ ộ ấ ệ

Xác nh n các m c th i gian đánh giá s  ti n b  ậ ố ờ ự ế ộ

Xác nh n cách th c đo l ng và đánh giá s  ti n bậ ứ ườ ự ế ộ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đánh giá các đ n v  năng l c t  b c 35 th ng d a trên th c t  k t quơ ị ự ừ ậ ườ ự ự ế ế ả 

công vi c. M t s  đ n v  năng l c   b c 35 không th  đ c đánh giá thôngệ ộ ố ơ ị ự ở ậ ể ượ  

qua quan sát do tính b o m t, s c ép công vi c/môi tr ng làm vi c,... ả ậ ứ ệ ườ ệ

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 ho t đ ng đào t o t i ch  dành choợ ứ ứ ặ ề ạ ộ ạ ạ ỗ  

nhân viên trong môi tr ng kinh doanh du l ch ho c c  s  l u trú du l ch. Cácườ ị ặ ơ ở ư ị  

ng viên c n th  hi n đ c kh  năng có th  áp d ng các nguyên lứ ầ ể ệ ượ ả ể ụ ý, khái 

ni m phù  h p   trong  tình hu ng có   th  g p ph i  v i   tệ ợ ố ể ặ ả ớ   cách  là  giám sátư  

viên/ng i qu n lườ ả ý. H  cũng c n ph i đ a ra đ  xu t, gi i thích và đánh giáọ ầ ả ư ề ấ ả  
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các hành đ ng có th  th c hi n đ  x  lý tình hu ng và thách th c có th  g pộ ể ự ệ ể ử ố ứ ể ặ  

ph i v i tả ớ  cách là giám sát viên/ng i qu n lư ườ ả ý trong đ n v .ơ ị

C n lầ u ư ý r ng t t c  các ch ng c  đánh giá không đ c ghi tên nhânằ ấ ả ứ ứ ượ  

viên đ  b o v  quy n riêng tể ả ệ ề  c a cá nhân và đ n v . Ch ng c  c n baoư ủ ơ ị ứ ứ ầ  

g m:ồ

Hai ví d  ghi chép công vi c ch ng minh r ng b n đã cùng nhân viênụ ệ ứ ằ ạ  

xác đ nh và ị u tiên các nhu c u hu n luy n cũng nh  xác nh n n i dung hu nư ầ ấ ệ ư ậ ộ ấ  

luy n s  áp d ng, các k  năng và hành vi nhân viên c n thay đ i và các trệ ẽ ụ ỹ ầ ổ ở 

ng i có th   nh h ng đ n s  ti n b  c a hạ ể ả ưở ế ự ế ộ ủ ọ

Hai ví d  ho c trụ ặ ng h p v  đ  c ng ho c n i dung chính c a cácườ ợ ề ề ươ ặ ộ ủ  

khóa hu n luy n và vi c th c hi n các bu i hu n luy n v  chuyên môn, th cấ ệ ệ ự ệ ổ ấ ệ ề ự  

hành, ho c các k  năng khác đ  giúp nhân viên phát tri n các k  năng và hànhặ ỹ ể ể ỹ  

vi m i, ho c hoàn thi n các k  năng và hành vi hi n cóớ ặ ệ ỹ ệ

Hai ví d  ho c trụ ặ ng h p v  k t qu  hu n luy n, s  ti n b  c aườ ợ ề ế ả ấ ệ ự ế ộ ủ  

t ng nhân viên và cách h  đ t chu n th c hi n công vi c mong đ iừ ọ ạ ẩ ự ệ ệ ợ

Hoàn thành toàn b  các n i dung đánh giá ki n th c đã đ t ra trong đ nộ ộ ế ứ ặ ơ  

v  năng l c thông qua ki m tra v n đáp có ghi chép l i ho c ki m tra vi tị ự ể ấ ạ ặ ể ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C: L P K  HO CH, QU N LÝ VÀ T  CH CƠ Ị Ự Ậ Ế Ạ Ả Ổ Ứ  

CÁC CU C H PỘ Ọ

MÃ S : CC16Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L p k  ho ch và chu n b  cho cu c h p ậ ế ạ ẩ ị ộ ọ

Xác đ nh m c đích và các m c tiêu c a cu c h pị ụ ụ ủ ộ ọ

Kh ng đ nh cu c h p là cách t t nh t đ  đ t đ c các m c tiêuẳ ị ộ ọ ố ấ ể ạ ượ ụ

Chu n b  k  lẩ ị ỹ ng cách ch  trưỡ ủ ì cu c h p và xác đ nh thành ph n c nộ ọ ị ầ ầ  

tham gia cu c h pộ ọ

M i các thành viên tham d , cung c p đ y đ  thông tin đ  các thànhờ ự ấ ầ ủ ể  

viên s p x p tham gia, trong đó nêu rõ t m quan tr ng c a cu c h p, vai tròắ ế ầ ọ ủ ộ ọ  

c a h  trong cu c h p và nh ng vi c h  c n chu n b   ủ ọ ộ ọ ữ ệ ọ ầ ẩ ị

Cung c p trấ c các thông tin liên quan và n u c n, trao đ i ng n g nướ ế ầ ổ ắ ọ  

v i t ng cá nhân tham d  v  n i dung và m c đích c a cu c h p cũng nhớ ừ ự ề ộ ụ ủ ộ ọ ư 

vai trò c a h  trong cu c h pủ ọ ộ ọ

Xác đ nh th i gian b t đ u và k t thúc cu c h p, phân b  th i gianị ờ ắ ầ ế ộ ọ ổ ờ  

thích h p cho t ng n i dung chợ ừ ộ ng trươ ình

2. Ti n hành cu c h p ế ộ ọ

Thông báo m c đích c a cu c h p ngay khi m  đ u và xác nh n r ng,ụ ủ ộ ọ ở ầ ậ ằ  

t t c  nh ng ngấ ả ữ i tham d  đ u hi u rườ ự ề ể õ lý do h  d  h p và nh ng mong đ iọ ự ọ ữ ợ  

mà cu c h p đ t ra đ i v i hộ ọ ặ ố ớ ọ

Làm rõ nh ng m c tiêu c  th  m i khi b t đ u m t n i dung trongữ ụ ụ ể ỗ ắ ầ ộ ộ  

ch ng trình h pươ ọ

Khuy n khích t t c  các thành viên tham gia đóng góp ý ki n m t cáchế ấ ả ế ộ  

rõ ràng, súc tích và mang tính xây d ng trên cự  s  quan đi m c a h , đ ngơ ở ể ủ ọ ồ  

th i ti p nh n và ti p t c khuy n khích nh ng ng i tham d  khác đóng gópờ ế ậ ế ụ ế ữ ườ ự  

ý ki nế

Không khuy n khích nh ng bình lu n vô ích và l c đ , lôi cu n s  t pế ữ ậ ạ ề ố ự ậ  

trung tr  l i vào m c tiêu c a cu c h pở ạ ụ ủ ộ ọ

Qu n lý th i gian m t cách linh ho t, có th  kéo dài th i gian đ i v iả ờ ộ ạ ể ờ ố ớ  

nh ng n i dung c n thi t nh t đ nh trong ch ng trình, n u c n, trong khiữ ộ ầ ế ấ ị ươ ế ầ  
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v n đ m b o đáp  ng đ c m c tiêu chính và nh ng ngẫ ả ả ứ ượ ụ ữ i tham d  n mườ ự ắ  

đ c nh ng thay đ i c a ch ng trượ ữ ổ ủ ươ ình so v i ban đ uớ ầ

Tóm t t các v n đ  đã th o lu n vào th i đi m thích h p và phân côngắ ấ ề ả ậ ờ ể ợ  

công vi c cho các thành viên khi k t thúc m i n i dung trong chệ ế ỗ ộ ng trươ ình

Ra quy t đ nh trong ph m vi quy n h n đ c giao t i cu c h p, đ cế ị ạ ề ạ ượ ạ ộ ọ ượ  

y quy n, ho c theo các đi u kho n tham chi uủ ề ặ ề ả ế

3. Tri n khai sau cu c h p ể ộ ọ

Đ m b o ghi chép chính xác các quy t đ nh và  n i dung công vi cả ả ế ị ộ ệ  

đ c giao đ  thông báo k p th i cho nh ng ng i liên quanượ ể ị ờ ữ ườ

Đánh giá xem cu c h p có đ t đ c m c đích và các m c tiêu đã đ  raộ ọ ạ ượ ụ ụ ề  

hay không

Xác đ nh cách th c ti n hành các cu c h p khácị ứ ế ộ ọ

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

K  năng quan tr ng:ỹ ọ

  L p đ c k  ho ch và chu n b  các công vi c cho cu c h pậ ượ ế ạ ẩ ị ệ ộ ọ

Ti n hành cu c h p và tri n khai các công vi c sau cu c h pế ộ ọ ể ệ ộ ọ

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

Gi i thích t m quan tr ng c a vi c đ  ra m c đích và các m c tiêu c aả ầ ọ ủ ệ ề ụ ụ ủ  

cu c h p và cách th c th c hi n ộ ọ ứ ự ệ

Gi i thích m c đích c a vi c thông báo v i ng i tham d  v  vai trò màả ụ ủ ệ ớ ườ ự ề  

h  c n th c hi n trong cu c h p, nh ng chu n b  c n thi t  và  t m quanọ ầ ự ệ ộ ọ ữ ẩ ị ầ ế ầ  

tr ng c a cu c h pọ ủ ộ ọ

 Gi i thích cách đi u hành cu c h p đ  đ m b o đáp  ng đ c nh ngả ề ộ ọ ể ả ả ứ ượ ữ  

m c tiêu c  th  ngay t  đ u m i ph n c a cu c h pụ ụ ể ừ ầ ỗ ầ ủ ộ ọ

Gi i thích cách khuy n khích t t c  các thành viên tham gia đóng góp ýả ế ấ ả  

ki n m t cách rõ ràng, súc tích và mang tính xây d ng trên cế ộ ự  s  quan đi mơ ở ể  

c a h , đ ng th i ti p nh n và ti p t c khuy n khích nh ng ng i tham dủ ọ ồ ờ ế ậ ế ụ ế ữ ườ ự 

khác đóng góp ý ki n, gi i thích cách th c th c hi n vi c đóế ả ứ ự ệ ệ

Gi i thích cách không khuy n khích nh ng bình lu n vô ích và l c đả ế ữ ậ ạ ề 

cũng nh  gi i thích cách lôi cu n s  t p trung tr  l i vào m c tiêu c a cu cư ả ố ự ậ ở ạ ụ ủ ộ  

h pọ
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Gi i thích t m quan tr ng c a vi c tóm t t các v n đ  đã th o lu n vàoả ầ ọ ủ ệ ắ ấ ề ả ậ  

th i đi m thích h p và phân công công vi c cho các thành viên khi k t thúcờ ể ợ ệ ế  

m i n i dung trong chỗ ộ ng trươ ình và cách th c th c hi n vi c đóứ ự ệ ệ

Gi i thích cách đánh giá m c đ  đ t đ c m c đích và các m c tiêu đ  raả ứ ộ ạ ượ ụ ụ ề  

c a cu c h p và cách ti n hành các cu c h p khác m t cách hi u qu  hủ ộ ọ ế ộ ọ ộ ệ ả nơ

ĐI U KI N TH C HI N Ề Ệ Ự Ệ

Các cu c h p có th  liên quan đ n bao g m: ộ ọ ể ế ồ

H p b t thọ ấ ng ườ

H p thọ ng xuyên ườ

H p nhóm ọ

H p tr c tuy n qua đi n tho i ọ ự ế ệ ạ

H p tr c tuy n qua videoọ ự ế

H p  y ban ọ ủ

H p h i đ ng ọ ộ ồ

H p nhân viên ọ

H p khách hàngọ

Các lo i khác ạ

Các d ng cu c h p có th  bao g m: ạ ộ ọ ể ồ

Chính th cứ

Không chính th c ứ

Ho t đ ng chu n b  t  ch c cu c h p có th  bao g m: ạ ộ ẩ ị ổ ứ ộ ọ ể ồ

B  trí đ a đi m ố ị ể

B  trí gi i khát gi a gi  ố ả ữ ờ

S p x p vi c đi l i cho đ i bi uắ ế ệ ạ ạ ể

Thuê các ph ng ti n nghe  nhươ ệ ìn 

Thông tin h  tr  và m t s  n i dung chỗ ợ ộ ố ộ ng trươ ình đ c th o lu n nhượ ả ậ ư 

th  t , tham lu n và báo cáo ư ừ ậ

Các vi c khác ệ

Tài li u cu c h p có th  bao g m: ệ ộ ọ ể ồ

Ch ng trươ ình h p ọ

Biên b n ả
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Bài tham lu n ậ

Các tài li u khác liên quan đ n m c đích c a cu c h p ệ ế ụ ủ ộ ọ

Các hành vi quan tr ng đ i v i giám sát viên/cán b  qu n lý bao g m:ọ ố ớ ộ ả ồ

Đáp  ng nhi u nhu c u khác nhau mà không b  m t t p trung hay m tứ ề ầ ị ấ ậ ấ  

s cứ

Ch  đ ng l ng nghe, đ t câu h i, làm rõ quan đi m, xác đ nh l i ho củ ộ ắ ặ ỏ ể ị ạ ặ  

trình bày l i v n đ  đ  đ m b o s  hi u bi t l n nhauạ ấ ề ể ả ả ự ể ế ẫ

Trình bày thông tin m t cách rõ ràng, ng n g n, chính xác và d  hi uộ ắ ọ ễ ể

Th  hi n s  tôn tr ng quan đi m và hành đ ng c a ng i khácể ệ ự ọ ể ộ ủ ườ

Tuân th  và đ m b o nh ng ng i khác cũng tuân th  các yêu c u c aủ ả ả ữ ườ ủ ầ ủ  

pháp lu t, quy đ nh c a ngành, chính sách c a đ n v  và quy t c nghậ ị ủ ủ ơ ị ắ ề 

nghi pệ

Th  hi n s  chính tr c, công b ng và nh t quán trong vi c ra quy tể ệ ự ự ằ ấ ệ ế  

đ nhị

u tiên các m c tiêu và l p k  ho ch làm vi c t n d ng hi u qu  th iƯ ụ ậ ế ạ ệ ậ ụ ệ ả ờ  

gian và các ngu n l cồ ự

Th a thu n rõ ràng v  yêu c u đ i v i nhân viên và giúp h  nh n bi tỏ ậ ề ầ ố ớ ọ ậ ế  

đi u đóề

T n d ng hi u qu  các ngu n thông tin hi n cóậ ụ ệ ả ồ ệ

Ki m tra tính chính xác và hi u l c c a các thông tinể ệ ự ủ

Th  hi n và  khuy n khích nh ng ngể ệ ế ữ i  khác cũng th  hi n s   tônườ ể ệ ự  

tr ng, s n sàng giúp đ  và h p tácọ ẵ ỡ ợ

Nh n bi t m u thu n, đánh giá c m xúc và quan đi m c a các bên liênậ ế ẫ ẫ ả ể ủ  

quan, đ nh h ng suy nghĩ và hành đ ng c a m i ng i tr  l i m cị ướ ộ ủ ọ ườ ở ạ ụ  

đích chung

C  th  hóa các gi  thuy t đã xác l p và các r i ro liên quan đ n vi cụ ể ả ế ậ ủ ế ệ  

hi u bi t tình hu ngể ế ố

K p th i đ a ra quy t đ nh phù h p v i tình hu ngị ờ ư ế ị ợ ớ ố

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

C n thi t có các ch ng c  sau: ầ ế ứ ứ

L p k  ho ch và chu n b  cho ít nh t ba cu c h p  bao g m nh ng víậ ế ạ ẩ ị ấ ộ ọ ồ ữ  

d  v  chụ ề ng trươ ình h p và các tài li u h  trọ ệ ỗ ợ
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Biên b n c a ít nh t ba cu c h p th  hi n rõ các quy t đ nh c a cu cả ủ ấ ộ ọ ể ệ ế ị ủ ộ  

h p, các hành đ ng ti p theo,…ọ ộ ế

TÊN   Đ N   V   NĂNG   L C:Ơ Ị Ự  DUY   TRÌ   HO T   Đ NG   DU  Ạ Ộ LỊCH   CÓ 

TRÁCH NHI MỆ

MÃ S : CC17Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh vai trò và ch c năng c a các ho t đ ng du l ch có trách nhi m ị ứ ủ ạ ộ ị ệ

trong ngành du l chị

Mô t  vai trò c a ho t đ ng du l ch có trách nhi mả ủ ạ ộ ị ệ

Liệt kê kh  năng  ng d ng và kh  năng s  d ng các ho t đ ng du l ch ả ứ ụ ả ử ụ ạ ộ ị

có trách nhi mệ

Xác đ nh các ch c năng c a ho t đ ng du l ch có trách nhi mị ứ ủ ạ ộ ị ệ

2. Xác đ nh ngu n và di n gi i các ho t đ ngdu l ch có trách nhi m đ i ị ồ ễ ả ạ ộ ị ệ ố

v i du l chớ ị

Xác đ nh nh ng thông tin và hị ữ ng d n c  th  c n đ c kêt h p v i ́ ́ướ ẫ ụ ể ầ ượ ợ ơ

các ho t đ ng du l ch có trách nhi mạ ộ ị ệ

T o đi u ki n ạ ề ệ thuć đẩy và khuy n khích ngành du l ch áp d ng các ế ị ụ

ho t đ ng du l ch có trách nhi mạ ộ ị ệ

Di n gi i các ph n h i v  th c hành du l ch có trách nhi m t  ngành ễ ả ả ồ ề ự ị ệ ừ

du l chị

3. C i thi n và c p nh t các ho t đ ng du l ch có trách nhi mả ệ ậ ậ ạ ộ ị ệ

Giám sát n i dung và  ng d ng th c hành du l ch có trách nhi mộ ứ ụ ự ị ệ

C p nh t thông tin đ u vào và nhậ ậ ầ ng thay đ i khác vê thông tin khi ti p̃ ̀ư ổ ế  

nh nậ
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Xác minh tính đ y đ , chính xác, s  c p nh t và đi u ch nh thông tinầ ủ ự ậ ậ ề ỉ

4. Đánh giá quá trình duy trì các ho t đ ng du l ch có trách nhi mạ ộ ị ệ

Xây d ng các ch  s  đánh giá quan tr ngự ỉ ố ọ

Tham v n và ghi l i thông tin ph n h i t  các bên liên quan trong ngànhấ ạ ả ồ ừ  

du l chị

So sánh k t qu  d  báo v i k t qu  th c tế ả ự ớ ế ả ự ế

Xác đ nh và ti n hành các thay đ i (n u có) đ  duy trì ho c s a đ i các ị ế ổ ế ể ặ ử ổ

ho t đ ng du l ch có trách nhi mạ ộ ị ệ

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

Áp d ng các nguyên t c ti t ki m năng l ng, nguyên v t li u trong ụ ắ ế ệ ượ ậ ệ

quá trình làm vi c.ệ

Th c hành b o v  môi tr ng du l ch th ng xuyên.ự ả ệ ườ ị ườ

Th c hành ự tôn tr ng và b o t n các giá tr  văn hóa  xã h iọ ả ồ ị ộ

Ki n th c thi t yêuế ứ ế

Li t kê và gi i thích các ho t đ ng du l ch có trách nhi m liên quan đ nệ ả ạ ộ ị ệ ế  

vi c tìm ki m và duy trì thông tin v  du l ch có trách nhi m trong và ngoài ệ ế ề ị ệ

đ n vơ ị

Mô t  vai trò c a ho t đ ng du l ch có trách nhi m trong ngành du l chả ủ ạ ộ ị ệ ị

 Li t kê và gi i thích nh ng ch c năng chính c a các ho t đ ng du l ch ệ ả ữ ứ ủ ạ ộ ị

có trách nhi mệ

Gi i thích thu t ng  chuyên ả ậ ữ ngaǹh, biệt ng  và ch  vi t t tữ ữ ế ắ

Mô t  và gi i thích cách áp d ng các ho t đ ng du l ch có trách nhi m ả ả ụ ạ ộ ị ệ

c a ủ ngaǹh du l chị

Gi i thích ả caćh thi t l p và gi i thích các báo cáo c p nh t và c i thi nế ậ ả ậ ậ ả ệ  

vi c th c hành du l ch có trách nhi mệ ự ị ệ

Gi i thích các k  thu t báo cáo và kh  năng  ng d ngả ỹ ậ ả ứ ụ

Gi i thích cách xây d ng các ch  s  đánh giá c  ả ự ỉ ố ơ bản

Mô t  ả caćh ch  đ ng xây d ng c  s  d  li u phân tích ho t đ ng du ủ ộ ự ơ ở ữ ệ ạ ộ

l ch có trách nhi mị ệ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Vai trò c a ho t đ ng du l ch có trách nhi m có th  liên quan đ n:ủ ạ ộ ị ệ ể ế
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B o v  môi trả ệ ngườ

S  b n v ng vê kinh tề ́ự ề ữ

Cân b ng tác đ ng c a du l ch đ n văn hóa – xã h i và c u trúc xã h iằ ộ ủ ị ế ộ ấ ộ

Các nguyên t c du l ch có trách nhi m bao g m:ắ ị ệ ồ

S  d ng tài nguyên thiên nhiên m t cách t i ử ụ ộ ố uư

Tôn tr ng và b o t n các giá tr  văn hóa  xã h iọ ả ồ ị ộ

Đ m b o l i ích kinh t  kh  thi và lâu dài cho t t c  các bên liên quanả ả ợ ế ả ấ ả

Các ch c năng ho t đ ng du l ch có trách nhi m có th  bao g m:ứ ạ ộ ị ệ ể ồ

S  d ng năng l ng m t tr i ho c năng l ng tái t o n u thích h pử ụ ượ ặ ờ ặ ượ ạ ế ợ

Gi m thi u khí th i nhà kínhả ể ả

Gi m s  d ng các ngu n tài nguyên không tái t oả ử ụ ồ ạ

T n d ng hi u qu  hậ ụ ệ ả n các ngu n tài nguyên, năng l ng và n cơ ồ ượ ướ

T i đa hóa c  h i tái s  d ng, tái ch  và thu h i v t li uố ơ ộ ử ụ ế ồ ậ ệ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Ít nh t m t báo cáo xác đ nh các vai trò và ch c năng c a ho t đ ng duấ ộ ị ứ ủ ạ ộ  

l ch có trách nhi mị ệ

Ít nh t hai báo cáo v  c i thi n ho t đ ng du l ch có trách nhi mấ ề ả ệ ạ ộ ị ệ

Ít nh t m t báo cáo/phân tích v  xây d ng các ch  s  đánh giá ho t ấ ộ ề ự ỉ ố ạ

đ ng du l ch có trách nhi mộ ị ệ

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

Nghiên c u tình hu ngứ ố

Đóng vai

H  sồ  các báo cáo, câp nhât c  s  d  li u, tài li u va cac nguôn t  ̀ ́ ̀ơ ̣ ̣ ơ ở ữ ệ ệ ư

liêu vê ho t đ ng du lich co trach nhiêm đ  h  tr  các bài ki m tra vân đap va ̀ ́ ́ ́ ́ ̣̀ ạ ộ ̣ ̣ ể ỗ ợ ể

ki m tra viêt́ể

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

D  án và công vi c đ c giao.ự ệ ượ
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TÊN  Đ N V  NĂNG  L C:Ơ Ị Ự  TH C  HI N CÁC QUY  Đ NH V  S CỰ Ệ Ị Ề Ứ  

KH E VÀ AN TOÀN NGH  NGHI PỎ Ề Ệ

MÃ S :CC 18Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

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

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

kh e và an toànỏ

Đ m b o r ng m i văn b n chính sách v  s c kh e và an toàn c a đ nả ả ằ ọ ả ề ứ ỏ ủ ơ  

v  đ c thông báo rõ ràng t i t t c  m i ngị ượ ớ ấ ả ọ i trong ph m vi tráchườ ạ  

nhi m c a b n và nh ng bên liên quan khácệ ủ ạ ữ

 Đ m b o r ng chính sách s c kh e và an toàn đ c đ a vào th c hi nả ả ằ ứ ỏ ượ ư ự ệ  

trong ph m vi trách nhi m c a b n, đ c xem xét l i khi tình hu ngạ ệ ủ ạ ượ ạ ố  

thay đ i vào nh ng th i đi m nh t đ nh, k t lu n s  đ c chuy n choổ ữ ờ ể ấ ị ế ậ ẽ ượ ể  

nh ng ng i có trách nhi m xem xét, gi i quy tữ ườ ệ ả ế

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

Đ m b o có s  tham v n th ng xuyên v i nh ng ngả ả ự ấ ườ ớ ữ i trong ph m ườ ạ

vi trách nhi m c a b n ho c nh ng ng i đ i di n v  v n đ  s c ệ ủ ạ ặ ữ ườ ạ ệ ề ấ ề ứ

kh e và an toànỏ

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

s c kh e và an toànứ ỏ

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

Đ m b o có s n h  th ng t i ch  đ  nh n bi t nguy c  và đánh giá ả ả ẵ ệ ố ạ ỗ ể ậ ế ơ

r i ro trong ph m vi trách nhi m c a b n; hành đ ng k p th i và hi u ủ ạ ệ ủ ạ ộ ị ờ ệ

qu  đ  lo i b  ho c ki m soát các nguy c  và r i ro đóả ể ạ ỏ ặ ể ơ ủ

Đ m b o có s n h  th ng t i ch  đ  giám sát, đánh giá và báo cáo m tả ả ẵ ệ ố ạ ỗ ể ộ  

cách hi u qu  vi c th c hi n các quy đ nh v  s c kh e và an toàn trongệ ả ệ ự ệ ị ề ứ ỏ  

ph m vi trách nhi m c a b nạ ệ ủ ạ

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

toàn

Ch ng t  s  c i thi n liên t c vi c th c hi n các quy đ nh v  s c kh eứ ỏ ự ả ệ ụ ệ ự ệ ị ề ứ ỏ  

và an toàn trong ph m vi trách nhi m c a b nạ ệ ủ ạ

125



Đ t s c kh e và an toàn vào v  trí ặ ứ ỏ ị u tiên khi thông tin v  vi c l p k  ư ề ệ ậ ế

ho ch và ra quy t đ nh trong ph m vi trách nhi m c a b nạ ế ị ạ ệ ủ ạ

Ch ng minh r ng nh ng hành đ ng c a các nhân b n c ng c  các ứ ằ ữ ộ ủ ạ ủ ố

thông đi p v  chính sách s c kh e và an toàn c a đ n vệ ề ứ ỏ ủ ơ ị

 Đ m b o các ngu n l c đ y đ  đ c phân b  r ng kh p trong ph m ả ả ồ ự ầ ủ ượ ổ ộ ắ ạ

vi trách nhi m c a b n đ  gi i quy t các v n đ  s c kh e và an toànệ ủ ạ ể ả ế ấ ề ứ ỏ

Phát tri n văn hóa đ t “s c kh e và an toàn” lên hàng đ u trong ph m ể ặ ứ ỏ ầ ạ

vi trách nhi m c a b nệ ủ ạ

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

  Áp d ng đúng quy trình x  lý các v n đ  có liên quan đ n s c kh e,ụ ử ấ ề ế ứ ỏ  

an toàn c a cá nhân, đ n v  và khách hàng.ủ ơ ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Gi i thích t i sao s c kh e và an toàn   nả ạ ứ ỏ ở i làm vi c l i quan tr ngơ ệ ạ ọ

Mô t  cách th c và đ a đi m c n xác đ nh nghĩa v  và trách nhi m cáả ứ ị ể ầ ị ụ ệ  

nhân c a b n dủ ạ i góc đ  pháp lu t v  s c kh e và an toànướ ộ ậ ề ứ ỏ

Gi i thích cách c p nh t các quy đ nh và văn b n pháp lý liên quan t iả ậ ậ ị ả ớ  

s c kh e và an toànứ ỏ

Tóm t t yêu c u dành cho các đ n v  là ph i có thông báo b ng vănắ ầ ơ ị ả ằ  

b n các chính sách v  s c kh e và an toànả ề ứ ỏ

Gi i thích cách th c ph  bi n văn b n chính sách v  s c kh e và anả ứ ổ ế ả ề ứ ỏ  

toàn t i ngớ i lao đ ng trong ph m vi trách nhi m c a b n và nh ng bên liênườ ộ ạ ệ ủ ạ ữ  

quan khác

Mô t  cách th c và th i đi m ph i xem xét l i vi c áp d ng văn b nả ứ ờ ể ả ạ ệ ụ ả  

v  chính sách s c kh e và an toàn trong ph m vi trách nhi m c a b n và đ aề ứ ỏ ạ ệ ủ ạ ư  

ra k t lu n đ  thông báo tình hìnhế ậ ể

Gi i thích cách th c và th i đi m c n h i ý ki n nh ng ng i trongả ứ ờ ể ầ ỏ ế ữ ườ  

ph m vi trách nhi m c a b n hay các đ i di n c a h  v  các v n đ  s cạ ệ ủ ạ ạ ệ ủ ọ ề ấ ề ứ  

kh e và an toàn lao đ ngỏ ộ

Xác đ nh các ngu n ý ki n chuyên gia liên quan đ n s c kh e và anị ồ ế ế ứ ỏ  

toàn lao đ ngộ
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Li t kê các cách th c phát tri n văn hóa “đ t s c kh e và an toàn lênệ ứ ể ặ ứ ỏ  

hàng đ u” trong ph m vi quy n h n c a b nầ ạ ề ạ ủ ạ

Mô t  các lo i nguy cả ạ  và r i ro có th  n y sinh đ i v i s c kh e vàơ ủ ể ả ố ớ ứ ỏ  

an toàn – cách th c thi t l p và s  d ng các h  th ng phát hi n nguy c  vàứ ế ậ ử ụ ệ ố ệ ơ  

đánh giá r i ro cũng nh  lo i hành đ ng c n tri n khai đ  ki m soát ho củ ư ạ ộ ầ ể ể ể ặ  

lo i b  chúngạ ỏ

Gi i thích cách th c thi t l p các h  th ng theo dõi, đánh giá và báoả ứ ế ậ ệ ố  

cáo v  th c hi n s c kh e và an toàn trong ph m vi trách nhi m c a b nề ự ệ ứ ỏ ạ ệ ủ ạ

Gi i thích t i sao và b ng cách nào mà nh ng thông tin v  s c kh e vàả ạ ằ ữ ề ứ ỏ  

an toàn đ c tính đ n khi l p k  ho ch và ra quy t đ nhượ ế ậ ế ạ ế ị

Gi i thích t m quan tr ng c a vi c xây d ng đi n hình t t liên quanả ầ ọ ủ ệ ự ể ố  

đ n s c kh e và an toànế ứ ỏ

Xác đ nh các lo i ngu n l c c n có đ  gi i quy t các v n đ  v  s c ị ạ ồ ự ầ ể ả ế ấ ề ề ứ

kh e và an toànỏ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Các thông tin liên quan v  s c kh e và an toàn có th  bao g m:ề ứ ỏ ể ồ

Vai trò, trách nhi m c a nhân viênệ ủ

Các quy đ nh pháp lýị

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

Đ nh v  vai trò c a thông tin, quy trình, chính sách liên quan đ n s c ị ị ủ ế ứ

kh e và an toànỏ

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

Các lu t hi n hànhậ ệ

Các nguy c  và r i ro có th  bao g m:ơ ủ ể ồ

H a ho n và trỏ ạ ng h p kh n c pườ ợ ẩ ấ

Các r i ro liên quan đ n đám đôngủ ế

Đe d a đánh bomọ

Tr m c p, cộ ắ p có vũ khíướ

H ng trang thi t bỏ ế ị

Sinh v t gây h iậ ạ

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

Công vi c th c hi n b ng tayệ ự ệ ằ
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Tr n tr t, v p ngơ ượ ấ ã

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

B o l c t i nạ ự ạ i làm vi cơ ệ

Các ch t đ c h iấ ộ ạ

Các nguy c , r i ro khácơ ủ

Các ghi chép/h  sồ  có th  bao g m:ơ ể ồ

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

S  trố ng h p tai n n có nguy c  x y raườ ợ ạ ơ ả

Các ý t ng c i thi n đi u ki n s c kh e và an toàn do các thành ưở ả ệ ề ệ ứ ỏ

viên nhóm đ  xu tề ấ

H  sồ  y tơ ế

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

Báo cáo v  nguy cề  c a các thành viên nhómơ ủ

Các ghi chép/h  sồ  khácơ

Th c hi n và c i thi n vi c th c hi n s c kh e và an toàn có th  bao g m:ự ệ ả ệ ệ ự ệ ứ ỏ ể ồ

H i th oộ ả

Các bu i trao đ i thông tinổ ổ

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

T  v n kinh nghi mư ấ ệ

Bài gi ngả

Làm m u th c hànhẫ ự

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

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

Các hành vi h  tr  vi c th c hi n có hi u qu :ỗ ợ ệ ự ệ ệ ả

Ph n  ng nhanh trả ứ c các kh ng ho ng và v n đ  n y sinh b ng ướ ủ ả ấ ề ả ằ

nh ng hành đ ng đữ ộ ã đ c đ  ượ ề xu tấ

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

Tuân th  và đ m b o nh ng ng i khác cũng tuân th  các yêu c u ủ ả ả ữ ườ ủ ầ

c a pháp lu t, các quy đ nh c a ngành, các chính sách c a đ n v  và các quy ủ ậ ị ủ ủ ơ ị

t c ngh  nghi pắ ề ệ

C nh giác v i các r i ro và nguy cả ớ ủ  ti m  nơ ề ẩ

Ch u trách nhi m cá nhân v  công vi c đã ti n hànhị ệ ề ệ ế
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Xác đ nh các tác đ ng ho c h u qu  c a tình hu ngị ộ ặ ậ ả ủ ố

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

Th ng xuyên tườ ìm cách c i thi n k t qu  th c hi n công vi cả ệ ế ả ự ệ ệ

Tôn tr ng các cá nhân khác và hành đ ng đ  đ m b o các quy n ọ ộ ể ả ả ề

l i c a hợ ủ ọ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Ch ng c  c n bao g m:ứ ứ ầ ồ

Ít nh t m t h  sấ ộ ồ  l u v  hành đ ng mà b n đơ ư ề ộ ạ ã ti n hành nh m đ m ế ằ ả

b o các chính sách v  s c kh e và an toàn đ c th c hi n phù h pả ề ứ ỏ ượ ự ệ ợ

Ít nh t hai biên b n cu c h p mà b n đã t  ch c v i các nhân viên ấ ả ộ ọ ạ ổ ứ ớ

d i quy n ho c đ i di n c a h  và v i các chuyên gia đ  th o lu n, rà soát ướ ề ặ ạ ệ ủ ọ ớ ể ả ậ

và th ng nh t vi c tri n khai các chính sách vi c v  s c kh e và an toàn t i ố ấ ệ ể ệ ề ứ ỏ ạ

n i làmơ

Ít nh t m t b n hấ ộ ả ng d n ho c thuy t trướ ẫ ặ ế ình mà b n đã th c hi n ạ ự ệ

ho c  y quy n cho nh ng ngặ ủ ề ữ i trong ph m vi trách nhi m c a b n liên ườ ạ ệ ủ ạ

quan đ n vi c tri n khai các chính sách v  s c kh e và an toàn t i n i làm ế ệ ể ề ứ ỏ ạ ơ

vi cệ

Ít nh t m t h  sấ ộ ồ  ho t đ ng đào t o mà b n đơ ạ ộ ạ ạ ã t  ch c cho nh ng ổ ứ ữ

ng i trong ph m vi trách nhi m c a b n tri n khai các chính sách v  s c ườ ạ ệ ủ ạ ể ề ứ

kh e và an toàn t i n i làm vi cỏ ạ ơ ệ

 M t nh n xét c a cá nhân (ph n ánh vai trò c a b n trong vi c đ m ộ ậ ủ ả ủ ạ ệ ả

b o các chính sách v  s c kh e và an toàn t i nả ề ứ ỏ ạ i làm vi c đ c tri n khai vàơ ệ ượ ể  

rà soát trong ph m vi trách nhi m c a b n)ạ ệ ủ ạ

Hoàn thành toàn b  các n i dung đánh giá ki n th c đã đ t ra trong ộ ộ ế ứ ặ

đ n v  năng l c này ho c qua tr  l i v n đáp có ghi chép l i ho c ki m tra ơ ị ự ặ ả ờ ấ ạ ặ ể

vi tế

Các ph ng pháp đánh giá phù h p s  bao g m:ươ ợ ẽ ồ

H  sồ  ch ng c  t i n i làm vi cơ ứ ứ ạ ơ ệ

Quan sát

 Nh n xét c a cá nhânậ ủ

Nh n xét c a ngậ ủ i làm ch ngườ ứ

Th o lu n chuyên mônả ậ
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Tình hu ng mô ph ng có th  đ c s  d ng đ i v i m t s  tiêu chí ố ỏ ể ượ ử ụ ố ớ ộ ố

th c hi n t i các cự ệ ạ  s  đào t o ho c c  s  kinh doanh nh ng nên s  d ng ơ ở ạ ặ ơ ở ư ử ụ

h n ch .ạ ế

H  sồ  ch ng c  ho c văn b n báo cáo c n đ c b  sung b ng các câuơ ứ ứ ặ ả ầ ượ ổ ằ  

h i v n đáp tr c ti p nh m đ m b o t t c  các khía c nh c a yêu c u v  ỏ ấ ự ế ằ ả ả ấ ả ạ ủ ầ ề

ch ng c  đ u đ c đáp  ng đ y đ .ứ ứ ề ượ ứ ầ ủ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  XÂY D NG NĂNG L C CHO NHÂN VIÊNỰ Ự  

V  CÁC NGUYÊN T C VÀ TH C HÀNH DU L CH B N V NG VÀỀ Ắ Ự Ị Ề Ữ  

CÓ TRÁCH NHI MỆ

MÃ S : CC19Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xây d ng chính sách, hự ng d n và quy trướ ẫ ình th c hành du l ch b n ự ị ề

v ng c a đ n vữ ủ ơ ị

Xây d ng chính sách c a đ n v  vự ủ ơ ị ê ̀ti t ki m nế ệ c va năng l nǵ ̀ươ ượ

Xây d ng chính sách ự của đ n v  vơ ị ê ̀vi c tăng c ng tái s  d ng, qu n ệ ườ ử ụ ả

lý ch t th i và gi m in  nấ ả ả ấ

Xây d ng chính sách ự của đ n v  vơ ị ê ̀các v n đ  văn hóa  xã h i nh y ấ ề ộ ạ

c mả

Xây d ng chính sách c a đ n v  vự ủ ơ ị ê ̀t  ch c phân ph i kinh t  công ổ ứ ố ế

b ng và kh  thiằ ả

Xây d ng chính sách đ o đ c v  kinh doanh và khai thác tình d c tr  ự ạ ứ ề ụ ẻ

em

Xây d ng ự bô ̣ quy t c hắ ng d n va quy trinh cua đ n v  d a trên các ̀ ̀ướ ẫ ̉ ơ ị ự

chính sách đã đ c xây d ngượ ự

Áp d ng ụ bô ̣ quy t c hắ ng d n va quy trinh cua đ n v  vào th c hành ̀ ̀ướ ẫ ̉ ơ ị ự

công vi c h ng ngàyệ ằ

2. Đào t o và phát tri n nhân viên v  các chính sách, th c hành, quy trình ạ ể ề ự

và h ng d n liên quan đ n du l ch b n v ngướ ẫ ế ị ề ữ

Xây d ng chự ng trươ ình đào t o và các khóa ạ tập hu n cho nhân viên ấ vê ̀

các h ng d n, quy trinh, chính sách và th c hành du l ch b n v ng̀ướ ẫ ự ị ề ữ

Ti n hành ế cać buổi đào t o ạ va tầ ̣p huâń đ nh k  cho nhân viên ị ỳ vê ̀các 

h ng d n, quy trinh, chính sách và th c hành du l ch b n v ng̀ướ ẫ ự ị ề ữ

C p nh t và c i ti n chậ ậ ả ế ng trươ ình đào t o ạ va tầ ̣p hu n d a trên nhấ ự ng ̃ư

điêm m i trong th c hành du l ch b n v ng cũng nh  cac thông tin ́̉ ớ ự ị ề ữ ư

ph n h i nh n đ cả ồ ậ ượ
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3. Xây d ng và duy trì h  th ng phát tri n nhân viên ự ệ ố ể vê ̀ph  bi n ki n ổ ế ế

th c và nâng cao nh n th c liên quan đứ ậ ứ êń các h ng dân và quy tŕ ̃ươ ình cu ̉a 

đ n v  vơ ị ê ̀th c hành du l ch b n v ngự ị ề ữ

T  ch c các chi n d ch nâng cao nh n th c chung và ki n th c n i b  ổ ứ ế ị ậ ứ ế ứ ộ ộ

liên quan đ n nh ng h ng d n và quy trình ế ữ ướ ẫ của đ n v  vơ ị ê ̀th c hành duự  

l ch b n v ngị ề ữ

Xây d ng các công c  c ng c  ki n th c và tuyên truy n n i b  liên ự ụ ủ ố ế ứ ề ộ ộ

quan đ n các h ng d n và quy trình ế ướ ẫ của đ n v  vơ ị ê ̀du l ch b n v ng đãị ề ữ  

đ c xây d ngượ ự

Đ m b o duy trì thả ả ng xuyên và hi u qu  vi c ph  bi n ki n th c ườ ệ ả ệ ổ ế ế ứ

v  du l ch b n v ngề ị ề ữ

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

Xây d ng chính sách, hự ng d n và quy trướ ẫ ình th c hành du l ch b nự ị ề  
v ng c a đ n vữ ủ ơ ị

Đào t o và phát tri n nhân viên v  các chính sách, th c hành, quy trình ạ ể ề ự

và h ng d n liên quan đ n du l ch b n v ngướ ẫ ế ị ề ữ

Xây d ng và duy trì h  th ng phát tri n nhân viên ự ệ ố ể vê ̀ph  bi n ki n ổ ế ế

th c và nâng cao nh n th c liên quan đứ ậ ứ êń các h ng dân và quy tŕ ̃ươ ình của đ n ơ

v  vị ê ̀th c hành du l ch b n v ngự ị ề ữ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Li t kê và mô t  các nguyên t c xây d ng chính sách ệ ả ắ ự của đ n v  vơ ị ê ̀th cự  

hành du l ch b n v ng.ị ề ữ

Gi i thích ý nghĩa và t m quan tr ng c a vi c xây d ng các chính sách ả ầ ọ ủ ệ ự

của đ n v  liên quan đ n tính b n v ng vơ ị ế ề ữ ê ̀kinh t , văn hoá  xã h i ế ộ va ̀môi 

tr ngườ .

Li t kê và mô t  nguyên t c xây d ng các hệ ả ắ ự ng d n và quy trinh hi u ̀ướ ẫ ệ

qu  và có th  ap dung đ c cua đ n v́ả ể ̣ ượ ̉ ơ ị.

Xác đ nh đ c đi m c a các chi n d ch nâng cao nh n th c ị ặ ể ủ ế ị ậ ứ va ̀ki n th cế ứ

Li t kê và gi i thích các lo i hình và đ c đi m c a ệ ả ạ ặ ể ủ cać công c  ph  ụ ổ

bi n ki n th c.ế ế ứ
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Gi i thích t m quan tr ng c a các chả ầ ọ ủ ng trươ ình đào t o và ạ tập huâń 

th ng xuyên v  th c hành du l ch b n v ngườ ề ự ị ề ữ .

Liệt kê và mô t  ngu n d  li u thông tin liên quan đ n vi c c i thi n ả ồ ữ ệ ế ệ ả ệ

các ch ng trình đào t o và ươ ạ tập huâń v  th c hành du l ch b n v ng.ề ự ị ề ữ

Li t kê và gi i thích các thành ph n chính trong chính sách và quy trình ệ ả ầ

phòng ch ng vi c khai thác tình d c tr  em.ố ệ ụ ẻ

Xác đ nh vai trò c a ị ủ việc t p hu n nhân viên ậ ấ vê ̀quy n tr  em và phòng ề ẻ

ch ng khai thác tình d c tr  em.ố ụ ẻ

Gi i thích phả ng th c báo cáo các tr ng h p nghi ng  vi ph m chính́ươ ư ườ ợ ờ ạ  

sách và h ng d n cua đ n v  vê du l ch b n v ng và có trách nhi m̀ướ ẫ ̉ ơ ị ị ề ữ ệ .

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Các nguyên tăć du l ch có trách nhi m bao ị ệ gôm̀:

S  d ng tài nguyên thiên nhiên m t cách t i ử ụ ộ ố uư

Tôn tr ng và b o t n các giá tr  văn hóa  xã h iọ ả ồ ị ộ

Đ m b o l i ích kinh t  dài h n và kh  thi cho t t c  các bên liên quanả ả ợ ế ạ ả ấ ả

Quy triǹh và ch  đ  ủ ề của đ n v  có th  bao g m:ơ ị ể ồ

S  d ng năng l ng m t tr i hay năng l ng tái t o n u có thử ụ ượ ặ ờ ượ ạ ế ể

Gi m phát th i khí nhà kínhả ả

Gi m s  d ng các ngu n tài nguyên không tái t oả ử ụ ồ ạ

S  d ng hi u qu  hử ụ ệ ả n các ngu n tài nguyên, năng l ng và n cơ ồ ượ ướ

T i đa hóa c  h i tái s  d ng, tái ch  và thu h i v t li uố ơ ộ ử ụ ế ồ ậ ệ

Xác đ nh chi n l c bù đ p ho c gi m thi u tác đ ng môi tr ng:ị ế ượ ắ ặ ả ể ộ ườ

Ti t ki m năng l ngế ệ ượ

Gi m s  d ng hóa ch tả ử ụ ấ

Gi m tiêu th  nguyên li uả ụ ệ

Thê hiể ̣n quy n c a ngề ủ i mua thông qua vi c l a ch n các nhà cung ườ ệ ự ọ

c p ch ng t  hoat đông vi môi tr ng, nh  mua năng l ng tái t òấ ứ ỏ ̣ ̣ ườ ư ượ ạ

Lo i b  vi c s  d ng các nguyên ạ ỏ ệ ử ụ liệu nguy hi m và đ c h iể ộ ạ

Quy triǹh của đ n v  v  viơ ị ề ệc x  lý ử hiện t ng khai thác tượ ình d c tr  emụ ẻ  

và b o v  tr  emả ệ ẻ

Chính sách đ o đ c liên quan đ n vi c kinh doanh và khai thác tình ạ ứ ế ệ

d c tr  emụ ẻ
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H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Ít nh t hai chính sách ấ của đ n v  đã đ c xây d ngơ ị ượ ự

Ít nh t m t ấ ộ chiêń di ̣ch nâng cao hiểu biêt́ va kiề ń th c cho nhân viên đ́ư ã 

đ c xây d ngượ ự

Ít nh t m t chấ ộ ng trinh đao tao/huân luyên vê th c hành du lich bên ̀ ̀ ́ ̀ ̀ươ ̣ ̣ ự ̣

v ng đ̃ư ã đ c xây d ngượ ự

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

H  sồ  ch ng c  t i n i làm vi cơ ứ ứ ạ ơ ệ

Nh n xét c a cá nhânậ ủ

Nh n xét ậ của ng i lam ch ng̀ ̀ ́ươ ư

Th o lu n chuyên mônả ậ

Ph ng phap mô ph ng có th  đ c s  d ng đ i v i m t s  tiêu chí́ươ ỏ ể ượ ử ụ ố ớ ộ ố  

th c hi n t i các c  s  đào t o ho c n i làm vi c nh ng nên s  d ng han ự ệ ạ ơ ở ạ ặ ơ ệ ư ử ụ ̣

chê.́

Hô ̀s  ch ng c  ho c văn b n báo cáo c n đ c b  sung ph n ki m ơ ứ ứ ặ ả ầ ượ ổ ầ ể

tra vân đap đ  đ m b o đáp  ng đ y đ  t t c  các yêu c u v  băng ch ng.́ ́ ̀ể ả ả ứ ầ ủ ấ ả ầ ề ứ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  GIÁM SÁT VI C ÁP D NG CÁC NGUYÊNỆ Ụ  

T C DU L CH CÓ TRÁCH NHI MẮ Ị Ệ

MÃ S : CC 20Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Th c hi n ho t đ ng m t cách trách nhi m trong ngành du l chự ệ ạ ộ ộ ệ ị

Xây d ng các chính sách ự của đ n v  vơ ị ê ̀th c hành du l ch b n v ng và ự ị ề ữ

có trách nhi mệ

Xây d ng các chự ng trươ ình và hành trình du l ch đ m b o l i ích kh  ị ả ả ợ ả

thi và lâu dài cho t t c  các bên liên quanấ ả

Xây d ng các chính sách và tiêu chu n b n v ng cho các nhà cung c pự ẩ ề ữ ấ

2. Tuân th  hủ ng d n v  du l ch có trách nhi mướ ẫ ề ị ệ

Mô t  các tác đ ng c a du l chả ộ ủ ị

Tham gia th c hành công vi c có trách nhi mự ệ ệ

Khuy n khích các hành vi có trách nhi mế ệ

Th c hi n các ho t đ ng m t cách có trách nhi mự ệ ạ ộ ộ ệ

Tuân theo các h ng d n vê nh n th c giao thoa văn hóàướ ẫ ậ ứ

Theo doĩ các tać động và thay đ iổ

Xây d ng k  ho ch b o đ m ý th c trách nhi m cao h nự ế ạ ả ả ứ ệ ơ

3. Đ m b o khách hàng nh n th c đ c nguyên t c du l ch có trách ả ả ậ ứ ượ ắ ị

nhi mệ

Cung c p cho khách hàng các thông tin v  hành vi du l ch có trách ấ ề ị

nhi mệ

Xây d ng b  quy t c  ng x  c a đ n v  dành cho khách hàngự ộ ắ ứ ử ủ ơ ị

Đ m b o các giá tr  văn hóa và môi trả ả ị ng c a đi m đ n đ c qu ng ườ ủ ể ế ượ ả

bá chính xác

Đ m b o các tiêu chu n ch t lả ả ẩ ấ ng c a nhà cung c p đ c qu ng bá ượ ủ ấ ượ ả

chính xác

Đ m b o duy trì s  riêng tả ả ự  đ i v i h  s  khách hàngư ố ớ ồ ơ

T o cạ  h i cho khách hàng ph n h i v  ch t l ng d ch v  và ch t ơ ộ ả ồ ề ấ ượ ị ụ ấ

l ng cua đi m đ nượ ̉ ể ế

CÁC K  NĂNG QUAN TR NG VÀ KI N TH C THI T Y UKỸ Ọ Ế Ứ Ế Ế
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K  năng quan tr ngỹ ọ

Th c hi n ho t đ ng m t cách trách nhi m trong ngành du l chự ệ ạ ộ ộ ệ ị

Tuân th  hủ ng d n v  du l ch có trách nhi mướ ẫ ề ị ệ

Đ m b o khách hàng nh n th c đ c nguyên t c du l ch có trách ả ả ậ ứ ượ ắ ị

nhi mệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Gi i   thích vai   trò   c a  vi c  di n  gi i,   thuy t  minh  đ   du  khách  cóả ủ ệ ễ ả ế ể  

nh ng tr i nghi m  n t ng v  du l ch b n v ng và có trách nhi m.ữ ả ệ ấ ượ ề ị ề ữ ệ

Xác đ nh các ngu n thông tin v  du l ch có trách nhi m và các khái ị ồ ề ị ệ

ni m v  môi trệ ề ng t i các khu v c đ a lườ ạ ự ị ý liên quan.

Gi i thích quá trình phát tri n liên quan đ n s  hình thành các khu v c ả ể ế ự ự

có trách nhi m v  môi trệ ề ng và xườ ã h i.ộ

Phân tích quan đi m c a Vi t Nam v  du l ch có trách nhi m.ể ủ ệ ề ị ệ

Gi i thích ả caćh đánh giá và l a ch n thông tin cho m c đích làm vi cự ọ ụ ệ  

th c t .ự ế

Gi i thích ả caćh nâng cao nh n th c và xây d ng năng l c c a nhân viênậ ứ ự ự ủ  

v  các nguyên t c du l ch b n v ng có liên quan đ n trách nhi m h ng ngàyề ắ ị ề ữ ế ệ ằ  

c a h .ủ ọ

Gi i thích ả caćh xây d ng các ch  s  và tiêu chí b n v ng cho ự ỉ ố ề ữ li ̣ch triǹh 

và/ho c chặ ng trươ ình du l ch.ị

Mô t  ả caćh đ  ra m c tiêu c i thi n tính b n v ng v i nhà cung c pề ụ ả ệ ề ữ ớ ấ

Gi i thích ả caćh xây d ng b  quy t c  ng x  c a đ n v  v  th c hi n ự ộ ắ ứ ử ủ ơ ị ề ự ệ

du l ch có trách nhi m dành cho khách du l ch.ị ệ ị

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Các nguyên t c du l ch b n v ng bao g m:ắ ị ề ữ ồ

S  d ng các ngu n tài nguyên thiên nhiên m t cách t i ử ụ ồ ộ ố u trong khi ư

v n b o t n di s n thiên nhiên và đa d ng sinh h cẫ ả ồ ả ạ ọ

Tôn tr ng và b o t n các giá tr  văn hóa  xã h i, bao g m c  các giá ọ ả ồ ị ộ ồ ả

tr  truy n th ng cũng nhị ề ố  di s n văn hóa đư ả ã và đang đ c t o d ngượ ạ ự

Đ m b o l i ích kinh t  ả ả ợ ế kha ̉ thi và lâu dài cho t t c  các bên liên quan, ấ ả

bao g m c  vi c phân ph i công b ng các l i íchồ ả ệ ố ằ ợ

Các hành vi quan tr ng đ i v i giám sát viên/ ngọ ố ớ i qu n lườ ả ý bao g m:ồ
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Khuy n khích, đ a ra và công ế ư nhận các gi i pháp sáng t oả ạ

Tích c c đ i m t v i th c tr ng và tìm ki m gi i pháp ự ố ặ ớ ự ạ ế ả hiệu qua ̉ h nơ

Th  cách làm vi c m iử ệ ớ

Thông báo k p th i cho m i ngị ờ ọ i v  các k  ho ch và di n bi n tườ ề ế ạ ễ ế ình 

hình

Cân b ng nhu c u đa d ng c a các khách hàng khác nhauằ ầ ạ ủ

Liên t c c i thi n ch t lụ ả ệ ấ ng s n ph m và d ch vượ ả ẩ ị ụ

Th c hiên l p l i cac hanh đông ho c th c hi n các hành đ ng khác ́ ̀ự ̣ ặ ạ ̣ ặ ự ệ ộ

nhau đ  v t qua tr  ng iể ượ ở ạ

Xác đ nh và nêu cao các v n đ  đ o đ cị ấ ề ạ ứ

T  chiu trách nhi m vê nh ng viêc x y ràự ̣ ệ ữ ̣ ả

Giám sát ch t lấ ng và ti n đ  công vi c so v i k  ho ch và có hành ượ ế ộ ệ ớ ế ạ

đ ng kh c ph c thích h p khi c n thi tộ ắ ụ ợ ầ ế

Ph  bi n ổ ế tâm̀ nhiǹ c a đ n v  đ  kh i ủ ơ ị ể ơ dậy s  nhi t tình và t n tâmự ệ ậ

Thông tin rõ ràng v  giá tr  và l i ích c a các hành đ ng đ  xu tề ị ợ ủ ộ ề ấ

Triǹh baỳ ý t ng và tranh lu n m t cách thuy t ph c đê thu hút moi ưở ậ ộ ế ụ ̉ ̣

ng ìươ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Ít nh t m t l ch trình du l ch và/ho c chấ ộ ị ị ặ ng trươ ình du l ch đ c xây ị ượ

d ng trên cự  s  các nguyên t c du l ch có trách nhi mơ ở ắ ị ệ

Ít nh t hai trấ ng h p v  th a thu n h p đ ng gi a nhà cung c p và ườ ợ ề ỏ ậ ợ ồ ữ ấ

đ n v  trên c  s  các nguyên t c du l ch có trách nhi mơ ị ơ ở ắ ị ệ

Ít nh t m t báo cáo ph n h i c a khách hàng v  ho t đ ng du l ch có ấ ộ ả ồ ủ ề ạ ộ ị

trách nhi m đã ệ đươc̣ áp d ngụ

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

H i và đánh giá m t ỏ ộ li ̣ch trình du l ch hoị ặc m t ch ng ộ ươ triǹh du l chị  

đ c xây d ng trên cượ ự  s  các nguyên t c du l ch có trách nhi mơ ở ắ ị ệ

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 gi m thi u tác đ ng phù h p v i các môi trươ ả ể ộ ợ ớ ng khác nhauườ
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Ki m tra vi t ho c ki m tra ể ế ặ ể vâń đaṕ đ  đánh giá ki n th c vể ế ứ ê ̀các quy 

trình du l ch có trách nhi m, các tác đ ng, các k  thu t gi m thi u tác đ ngị ệ ộ ỹ ậ ả ể ộ  

và các yêu c u mang tính quy đ nh v  du l ch b n v ngầ ị ề ị ề ữ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  GIÁM SÁT VÀ ĐÁNH GIÁ CÁC S N Ả

PH M VÀ D CH V  DU L CHẨ Ị Ụ Ị

MÃ S : CC 21Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Đánh giá tác đ ng văn hoá  xã h i và môi trộ ộ ng c a các s n ph m va ̀ườ ủ ả ẩ

d ch v  du l chị ụ ị

Xây d ng tiêu chí đ  phân tích các tác đ ng văn hoá  xã h i và môi ự ể ộ ộ

tr ng c a các s n ph m và d ch v  du l ch đườ ủ ả ẩ ị ụ ị ã đ c hình thành và ượ

cung c pấ

Đánh giá tác đ ng d a trên các tiêu chí đã xây d ng so v i m c tiêu ộ ự ự ớ ụ

chi n lế c c a đ n vượ ủ ơ ị

Xác đ nh các bi n pháp c i ti n và xây d ng k  ho ch hành đ ngị ệ ả ế ự ế ạ ộ

2. Đánh giá các y u t  kinh t  vĩ mô và vi mô  nh hế ố ế ả ng đ n các s n ưở ế ả

ph m và d ch v  du l chẩ ị ụ ị

Đánh giá tác đ ng c a các y u t  kinh t  vĩ mô và vi mô đ n các s n ộ ủ ế ố ế ế ả

ph m và d ch v  du l ch d a trên các d  li u thu th p đ cẩ ị ụ ị ự ữ ệ ậ ượ

H  th ng hóa các cệ ố  h i phát tri n s n ph m/ d ch v  du l ch d a trên ơ ộ ể ả ẩ ị ụ ị ự

chi n l c phát tri n du l ch dành cho khách du l ch n c ngoài vào ế ượ ể ị ị ướ

Vi t Nam (inbound) và khách du l ch Vi t Nam ra n c ngoài (outệ ị ệ ướ

bound)

Xác đ nh và phân tích ho t đ ng c a ngành du l ch đ a ph ng so v i ị ạ ộ ủ ị ị ươ ớ

ho t đ ng c a m t đ a ph ng thu c m t qu c gia khác có đi u ki n ạ ộ ủ ộ ị ươ ộ ộ ố ề ệ

t ng đ ngươ ồ

3. Đánh giá tác đ ng v  pháp lý và chính tr  đ i v i các s n ph m và d ch ộ ề ị ố ớ ả ẩ ị

v  du l chụ ị

Phân tích s  tuân th  các v n đ  liên quan đ n pháp lu t và đ o đ c ự ủ ấ ề ế ậ ạ ứ

c a đi m đ n n c ch  nhà so v i các đi m đ n qu c t  khácủ ể ế ướ ủ ớ ể ế ố ế

Nêu chính xác nh ng  nh hữ ả ng chính tr  đ i v i s  phát tri n mang ưở ị ố ớ ự ể

tính chi n l c c a các s n ph m và d ch v  du l ch c a đ n vế ượ ủ ả ẩ ị ụ ị ủ ơ ị

4. Xây d ng báo cáo đánh giá và c i thi n các s n ph m và d ch v  du l chự ả ệ ả ẩ ị ụ ị

Xây d ng báo cáo đánh giá d a trên nh ng k t qu  nghiên c u c  thự ự ữ ế ả ứ ụ ể
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Xây d ng k  ho ch hành đ ng v  c i thi n các s n ph m và d ch v  ự ế ạ ộ ề ả ệ ả ẩ ị ụ

du l chị

Ph  bi n k  ho ch cho toàn đ n v  và các bên liên quanổ ế ế ạ ơ ị

Thi t l p và giám sát vi c th c hi n các k  ho ch đã xây d ngế ậ ệ ự ệ ế ạ ự

Xây d ng k  ho ch h p tác v i các t  ch c đ a ph ng, khu v c, qu cự ế ạ ợ ớ ổ ứ ị ươ ự ố  

gia và qu c t  đ m b o xu h ng phát tri n b n v ng c a các s n ố ế ả ả ướ ể ề ữ ủ ả

ph m và d ch v  du l chẩ ị ụ 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 ng:ỹ ọ

Đánh giá tác đ ng văn hoá  xã h i và môi trộ ộ ng c a các s n ph m va ̀ườ ủ ả ẩ

d ch v  du l chị ụ ị .

Đánh giá các y u t  kinh t  vĩ mô và vi mô  nh hế ố ế ả ng đ n các s n ưở ế ả

ph m và d ch v  du l chẩ ị ụ ị .

Đánh giá tác đ ng v  pháp lý và chính tr  đ i v i các s n ph m và d ch ộ ề ị ố ớ ả ẩ ị

v  du l ch.ụ ị

Xây d ng báo cáo đánh giá và c i thi n các s n ph m và d ch v  du ự ả ệ ả ẩ ị ụ

l ch.ị

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

Mô t  và gi i thích các chính sách và quy trình c a đ n v  liên quan đ nả ả ủ ơ ị ế  

vi c giám sát các s n ph m và d ch v  du l ch.ệ ả ẩ ị ụ ị

Gi i thích các k  ho ch qu n lý và đ nh h ng chi n l c c a đ n v .ả ế ạ ả ị ướ ế ượ ủ ơ ị

Gi i thích cách th c áp d ng các k  năng nghiên c u và phân tích d  ả ứ ụ ỹ ứ ữ

li u thu đ c.ệ ượ

Li t kê và gi i thích các thu t ng  liên quan đ n các y u t  văn hóa  ệ ả ậ ữ ế ế ố

xã h i, kinh t  và môi trộ ế ng  nh h ng đ n các s n ph m và d ch v  du ườ ả ưở ế ả ẩ ị ụ

l chị .

Gi i thích cách th c áp d ng các k  năng truy n thông, d  báo, giao ả ứ ụ ỹ ề ự

ti p và v n d ng th ng kê.ế ậ ụ ố

Gi i thích các v n đ  qu n lý r i ro c n cân nh c cho các lĩnh v c ả ấ ề ả ủ ầ ắ ự

phân tích quan tr ng.ọ

Gi i thích k  thu t làm báo cáo và kh  năng  ng d ng.ả ỹ ậ ả ứ ụ
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Gi i thích cách th c xây d ng các tiêu chí thành công và các ch  s  th cả ứ ự ỉ ố ự  

hi n công vi c đ  theo dõi, giám sát và đánh giá các s n ph m và d ch v  duệ ệ ể ả ẩ ị ụ  

l ch.ị

Gi i thích cách th c di n gi i k t qu  nghiên c u t ng h p và chi ti t ả ứ ễ ả ế ả ứ ổ ợ ế

v  tác đ ng đ i v i các s n ph m và d ch v  du l ch.ề ộ ố ớ ả ẩ ị ụ ị

Mô t  cách th c ch  đ ng xây d ng c  s  d  li u đ  theo dõi, giám sátả ứ ủ ộ ự ơ ở ữ ệ ể  

và đánh giá các s n ph m và d ch v  du l ch.ả ẩ ị ụ ị

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Quy trình xây d ng tiêu chí phân tích bao g m:ự ồ

L p h  sậ ồ  các đ i tácơ ố

Thi t l p ma tr n v  quy n l c  l i íchế ậ ậ ề ề ự ợ

Phát tri n và c i thi n vi c h p tác hi n t i và trong tể ả ệ ệ ợ ệ ạ ng laiươ

Quy trình phân tích các k t qu  nghiên c uế ả ứ

Ph ng pháp nghiên c u c  b n: đ nh tính và đ nh l ngươ ứ ơ ả ị ị ượ

C u trúc ấ cać k t qu  nghiên c uế ả ứ

Giá tr  c a ị ủ cać k t qu  nghiên c uế ả ứ

Ph ng pháp và k  thu t nghiên c u bao g m:ươ ỹ ậ ứ ồ

So sánh

Phân tích

Ph ng pháp đ nh tính và đ nh l ngươ ị ị ượ

L y m u kh o sátấ ẫ ả

Ph ng v nỏ ấ

Các cu c h p nhómộ ọ

Kh o sátả

B ng h iả ỏ

Các nhóm m c tiêuụ

Ph ng v n qua đi n tho iỏ ấ ệ ạ

Xây d ng báo cáo đánh giá có th  liên quan đ n:ự ể ế

Xác đ nh chi n l c thu th p tài li u, thông tin, ngu n l c,… c n thi tị ế ượ ậ ệ ồ ự ầ ế  

cho báo cáo

Xác đ nh tiêu chí và kh  năng th c hi n vi c đánh giáị ả ự ệ ệ
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Chu n b  tiêu chí đánh giá ti n đ  và s  hoàn thànhẩ ị ế ộ ự

Xác đ nh k t qu  mong đ i cu i cùng và l i ích đo l ng đ c c a ị ế ả ợ ố ợ ườ ượ ủ

báo cáo

Xác đ nh ti n đ  ch ng trình/d  ánị ế ộ ươ ự

Làm rõ/s a đ i tiêu chí, bao g m ử ổ ồ việc xác nh n ho c làm rõ cậ ặ  s  lơ ở ý 

lu n cho báo cáoậ

Xây d ng k  ho ch hành đ ng có th  liên quan đ n:ự ế ạ ộ ể ế

Xây d ng k  ho ch ngu n nhân l c n u có th , mô t  vi c đào t o, ự ế ạ ồ ự ế ể ả ệ ạ

đ i ngũ nhân viên liên quan, cam k t v  th i gian, cộ ế ề ờ  c u quy n h n và thôngơ ấ ề ạ  

tin

Xây d ng ch  s  th c hi nự ỉ ố ự ệ

Mô t  cả  ch  ki m soátơ ế ể

Xác đ nh chi n l c ki m soát ch t l ng và đ m b o ch t l ng ị ế ượ ể ấ ượ ả ả ấ ượ

cho k  ho chế ạ

Phát tri n các cách th c qu n lý r i ro cho k  ho chể ứ ả ủ ế ạ

Xác đ nh vai trò và trách nhi m liên quan đ i v i nh ng ng i tham ị ệ ố ớ ữ ườ

gia vào k  ho chế ạ

Xác đ nh l ch trình và th i gian bi uị ị ờ ể

Xác đ nh nhi m v  và ho t đ ngị ệ ụ ạ ộ

Ph i h p đ i ngũ nhân viênố ợ ộ

Chu n b  tài li u c  thẩ ị ệ ụ ể

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Ít nh t hai phân tích v  các tác đ ng khác nhau đ n s n ph m và d ch ấ ề ộ ế ả ẩ ị

v  du l chụ ị

Ít nh t m t báo cáo đánh giá các s n ph m và d ch v  du l chấ ộ ả ẩ ị ụ ị

Ít nh t m t k  ho ch hành đ ng đ  c i thi n s n ph m và d ch v  du ấ ộ ế ạ ộ ể ả ệ ả ẩ ị ụ

l chị

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

Nghiên c u tình hu ngứ ố

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

Ki m tra ể vâń đaṕ va ̀kiểm tra viêt́
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H  sồ  ch ng cơ ứ ứ

Gi i quy t v n đả ế ấ ề

Đóng vai

D  án và công vi c ự ệ được giao
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  H  TR  CÁC ĐI M Đ N DU L CH TH CỖ Ợ Ể Ế Ị Ự  

HÀNH DU L CH CÓ TRÁCH NHI MỊ Ệ

MÃ S : CC 22Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L ng ghép th c hành du l ch có trách nhi m vào các ho t đ ng t ng ồ ự ị ệ ạ ộ ươ

tác v i c ng đ ng t i đi m đ nớ ộ ồ ạ ể ế

Xây d ng quy trình c a đ n v  t ng tác v i c ng đ ng t i đi m đ n ự ủ ơ ị ươ ớ ộ ồ ạ ể ế

liên quan t i th c hành du l ch có trách nhi ḿơ ự ị ệ

Đ m b o đ a các ho t đ ng du l ch có trách nhi m vào các cả ả ư ạ ộ ị ệ  ch  h pơ ế ợ  

tác và th a thu n v i c ng đ ng t i đi m đ nỏ ậ ớ ộ ồ ạ ể ế

2. Thúc đ y phát tri n b n v ng ẩ ể ề ữ ta ̣i cać điểm đ n du l chế ị

Tr c ti p ph i h p v i cự ế ố ợ ớ  quan quan ly nha n c và đ a ph nǵ ̀ ́ơ ̉ ươ ị ươ

Ph i h p v i ố ợ ớ cać tô ̉ ch c khác ứ co cú ǹg quan điểm: cać tô ̉ ch c phi chínhứ  

ph  ho c ủ ặ cać công ty điêù haǹh du l ch ị tại điểm đ nế

Giáo d c c ng đ ng đ a ph ng v  t m quan tr ng c a qu n lý ngu n ụ ộ ồ ị ươ ề ầ ọ ủ ả ồ

tài nguyên thiên nhiên b n v ng, b o t n s  nh y c m v  văn hóa – xã ề ữ ả ồ ự ạ ả ề

h i và duy ộ tri ̀s  phân ph i kinh ự ố tê ́công băǹg

3. H  tr  ỗ ợ việc gây quy ̃qu n lý du l ch ả ị ta ̣i các khu b o t nả ồ

Cung c p các chấ ng trươ ình du l ch đ n các khu b o t nị ế ả ồ

Cung c p thông tin cho khách hàng v  cách th c h  tr  công tác b o ấ ề ứ ỗ ợ ả

t nồ

Khuy n khích quyên góp h  tr  tr c ti pế ỗ ợ ự ế

H  tr  doanh nghi p đ a ph ng chu n b  k  ho ch kinh doanh và đ  ỗ ợ ệ ị ươ ẩ ị ế ạ ề

xu t tài trấ ợ

Hô ̃tr  ph i h p ho c tài tr  ngân sách cho các ch ng trợ ố ợ ặ ợ ươ ình đào t o ạ

phát tri n k  năng kinh doanh t i đ a ph ngể ỹ ạ ị ươ

4. H  trỗ  nh ng sáng ki n thuc đây phát tri n x́ợ ữ ế ̉ ể ã h i đ a ph ngộ ị ươ

Đ m b o s  tài trả ả ự ợ

T o cạ  h i cho khách hàng quyên gop ti n ho c làm công tác t́ơ ộ ề ặ ình 

nguy n cho các d  ánệ ự
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G n k t c ng đ ng đ a ph ng ho c doanh nghi p v i các c  quan h  ắ ế ộ ồ ị ươ ặ ệ ớ ơ ỗ

tr  các doanh nghi p v a và nh  đ  có th  h  tr  xây d ng năng l cợ ệ ừ ỏ ể ể ỗ ợ ự ự

5. H  tr  c ng đ ng phát tri n các s n ph m và d ch v  đáp  ng nhu c uỗ ợ ộ ồ ể ả ẩ ị ụ ứ ầ  

c a ng i tiêu dùngủ ườ

T  v n và đ nh h ng s  thích c a khách du l chư ấ ị ướ ở ủ ị

Đ m b o c ng đ ng đ a ph ng hi u đ c mong đ i c a khách du ả ả ộ ồ ị ươ ể ượ ợ ủ

l ch v  các tiêu chu n ch t lị ề ẩ ấ ng t i các c  s  cung c p d ch v  l u ượ ạ ơ ở ấ ị ụ ư

trú, ăn u ng, gi i trí,… t i đ a ph ngố ả ạ 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 ng:ỹ ọ

L ng ghép th c hành du l ch có trách nhi m vào các ho t đ ng t ng ồ ự ị ệ ạ ộ ươ

tác v i c ng đ ng t i đi m đ nớ ộ ồ ạ ể ế

Thúc đ y phát tri n b n v ng ẩ ể ề ữ tại cać điểm đ n du l chế ị

H  tr  ỗ ợ việc gây quy ̃qu n lý du l ch ả ị tại các khu b o t nả ồ

H  trỗ  nh ng sáng ki n thuc đây phát tri n x́ợ ữ ế ̉ ể ã h i đ a ph ngộ ị ươ

H  tr  c ng đ ng phát tri n các s n ph m và d ch v  đáp  ng nhu ỗ ợ ộ ồ ể ả ẩ ị ụ ứ

c u c a ng i tiêu dùngầ ủ ườ

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

Li t kê và mô t  cách đ n v  xây d ng quy trình ho t đ ng t ng tác ệ ả ơ ị ự ạ ộ ươ

v i c ng đ ng ớ ộ ồ tại điểm đ n v  th c hành du l ch có trách nhi mế ề ự ị ệ

Gi i thích ả caćh đ a th c hành du l ch có trách nhi m vào các cư ự ị ệ  ch  ơ ế

h p tác và cac th a thu n v i c ng đ ng t i đi m đ ńợ ỏ ậ ớ ộ ồ ạ ể ế

Mô t  t m quan tr ng c a vi c ph i h p v i các cả ầ ọ ủ ệ ố ợ ớ  quan quan ly nhà ́ơ ̉

n c và đ a ph ngướ ị ươ

Gi i thích ả caćh th c giáo d c c ng đ ng đ a ph ng v  t m quan ́ư ụ ộ ồ ị ươ ề ầ

tr ng c a vi c qu n lọ ủ ệ ả ý ngu n tài nguyên thiên nhiên b n v ng, b o t n s  ồ ề ữ ả ồ ự

nh y c m v  văn hóa  xã h i và duy ạ ả ề ộ tri ̀phân ph i l i ích kinh t  công b ngố ợ ế ằ

Mô t  ả caćh th c xây d ng các ch ng tŕư ự ươ ình du l ch đ n các khu b o ị ế ả

t nồ

Xác đ nh ị đặc tr ng và t m quan tr ng c a công ư ầ ọ ủ tać b o t nả ồ

Li t kê và mô t  các hình th c quyên góp h  tr  tr c ti pệ ả ứ ỗ ợ ự ế
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Gi i thích ả caćh th c h  tr  doanh nghi p đ a ph ng chu n b  k  ́ư ỗ ợ ệ ị ươ ẩ ị ế

ho ch kinh doanh và đ  xu t tài trạ ề ấ ợ

Gi i thích ả caćh g n k t c ng đ ng ho c doanh nghi p đ a ph ng v iắ ế ộ ồ ặ ệ ị ươ ớ  

các c  quan h  tr  doanh nghi p v a và nh  đ  có th  xây d ng năng l cơ ỗ ợ ệ ừ ỏ ể ể ự ự

Li t kê và mô t  nh ng kh  năng có th  t  v n và đ nh h ng s  ệ ả ữ ả ể ư ấ ị ướ ở

thích c a khách du l chủ ị

Lập danh sách và mô t  các tiêu chu n ch t lả ẩ ấ ng mà khách du l ch ượ ị

mong đ i t i các c  s  cung c p d ch v  l u tru, ăn u ng, gi i trí,… t i đia ́ợ ạ ơ ở ấ ị ụ ư ố ả ạ ̣

ph ngươ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Nhà cung c p du l ch có trách nhi m ấ ị ệ ta ̣i đ a ph ng có th  bao g m:ị ươ ể ồ

Nhà cung c p cấ  s  l u tru (khách s n, khu ngh  d ng du l ch, tàu bi n, ́ơ ở ư ạ ỉ ưỡ ị ể

nhà ngh , nhà tr  …) đ c ch ng nh n đ t tiêu chí phát tri n du l ch b n ỉ ọ ượ ứ ậ ạ ể ị ề

v ng và có trách nhi mữ ệ

Nha ̀cung c p d ch v  ăn u ng (nhà hàng, nhà khách, quán ăn t  ph c v , ấ ị ụ ố ự ụ ụ

qu y bar, ầ cửa haǹg bánh k o,…) ẹ được ch ng nh n đ t tiêu chí phát tri n ứ ậ ạ ể

du l ch b n v ng và có trách nhi mị ề ữ ệ

Nhà cung c p h i trấ ộ ng (h i ngh , h i th o, các đ a đi m t  ch c h i ườ ộ ị ộ ả ị ể ổ ứ ộ

th o, các s nh tr ng bày,…) đ c ch ng nh n đ t tiêu chí phát tri n du ả ả ư ượ ứ ậ ạ ể

l ch b n v ng và có trách nhi mị ề ữ ệ

Nhà cung c p sân ấ khâú, thi t b  nghe nhìnế ị

Nhà cung c p d ch v  trấ ị ụ ng baỳư

Nhà cung c p d ch v  ti cấ ị ụ ệ

Nhà cung c p d ch v  gi i tríấ ị ụ ả

Các công ty cho thuê thi t bế ị

Các nguyên t c du l ch có trách nhi m bao g m:ắ ị ệ ồ

S  d ng tài nguyên thiên nhiên m t cách t i ử ụ ộ ố uư

Tôn tr ng và b o t n các giá tr  văn hóaxã h iọ ả ồ ị ộ

Đ m b o l i ích kinh t  kh  thi và dài h n đ i v i t t c  các bên liên ả ả ợ ế ả ạ ố ớ ấ ả

quan

Các bên liên quan đ n điêm đ n du l ch có th  bao g m:ế ̉ ế ị ể ồ

Các gia đình truy n th ng   thành th  hay nông thônề ố ở ị
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Cać nhoḿ co ́đi m chung v  văn ể ề hoa va s  thí ̀ ́ở ch

Nh ng ữ ca ́nhân g n v i m t nhóm c  th  ho c đ c ch p nh n b i m t ắ ớ ộ ụ ể ặ ượ ấ ậ ở ộ

nhóm c  thụ ể

C  dân thành th  và nông thôn ho c c  dân khu v cư ị ặ ư ự

Nh ng c ng đ ng truy n th ng s ng trên vùng đ t t  tiênữ ộ ồ ề ố ố ấ ổ

Các c  h i du l ch dành cho đi m đ n có th  bao g m:ơ ộ ị ể ế ể ồ

Phát tri n cể  s  l u trúơ ở ư

Danh lam th ng c nhắ ả

S  tham gia c a đự ủ êń đi m đ n du l ch vào các ho t đ ng nh  cung c p ể ế ị ạ ộ ư ấ

nhân viên cho các ho t đ ng ngoài ph m vi ạ ộ ạ ngaǹh, đào t o cho ngành du ạ

l ch,…ị

Các s  ki nự ệ

L  h iễ ộ

Ho t đ ng l  hànhạ ộ ữ

Ho t đ ng bán l  du l chạ ộ ẻ ị

Các th a thu n th c hi n liên quan đ n vi c đ  ra chính sách ngăn ch n ỏ ậ ự ệ ế ệ ề ặ

kinh doanh và khai thác tình d c tr  emụ ẻ

Chi n d ch nâng cao nh n th c v  b o v  tr  emế ị ậ ứ ề ả ệ ẻ

Các chuy n tham quan đi m đ n du l ch do các công ty l  hành bên ngoài ế ể ế ị ữ

t  ch cổ ứ

Các ngu n thông tin có th  bao g m:ồ ể ồ

Cać điểm du li ̣ch co ́l i ích chungợ

Cać c  quan chinh phu: các c  quan tài tr , các c  quan qu n ĺơ ̉ ơ ợ ơ ả ý đ t đaiấ

M ng Internetạ

Ng i dân đ a ph ngườ ị ươ

Các báo cáo và nghiên c u: k  ho ch ti p th  (marketing), s  li u th ng kêứ ế ạ ế ị ố ệ ố  

c a qu c gia, khu vủ ố c và đ a ph ngự ị ươ

Các c  quan nghiên c u: nha n c, t  nhâǹơ ứ ướ ư

Cać công ty du li ̣ch, c  s  l u tru, công ty ti p th  (marketing) đi m đ n, ́ơ ở ư ế ị ể ế

công ty l  hành, các công ty l  hành nh n khách t  n c ngoài, các công tyữ ữ ậ ừ ướ  

du l ch bán buôn, các t  ch c và hi p h i du l ch, các c  s  đào t oị ổ ứ ệ ộ ị ơ ở ạ

Tác đ ng t i điêm đ n du l ch có th  bao g m:ộ ớ ̉ ế ị ể ồ
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L i ích văn hóa, bao g m c  vi c b o t n văn hoá; l i ích kinh t  nh  c  ợ ồ ả ệ ả ồ ợ ế ư ơ

h i vi c làm; s  hi u bi t sâu r ng hộ ệ ự ể ế ộ n gi a nên văn hoa ban đia va nên ̀ ́ ̀ ̀ơ ữ ̉ ̣

văn hoa cua du khach; c i thi n c  s  v t ch t cua đ a ph ng; giáo d c ́ ́̉ ả ệ ơ ở ậ ấ ̉ ị ươ ụ

khach tham quań

Tác h i: thi t h i t i ạ ệ ạ ạ cać khu v c nhay cam vê môi tr ng ho c văn hóa, ̀ự ̣ ̉ ườ ặ

nh h ng đ n c u trúc xả ưở ế ấ ã h i, suy đ i văn hóaộ ồ

Thông tin câp nhât và chính xác đ c cung c p cho c ng đ ng đ a ph ng taị ̣ ượ ấ ộ ồ ị ươ ̣  

đi m đ n có th  bao g m:ể ế ể ồ

S n ph m du l ch đ c đ  xu tả ẩ ị ượ ề ấ

Năng l c c a các bên liên quan ự ủ tại điểm đ n du l ch: kh  năng tiế ị ả êṕ thi ̣

thành công s n ph m du l ch đã đ  xu t, kh  năng cung c p thành công ả ẩ ị ề ấ ả ấ

s n ph m du l ch đ c đ  xu tả ẩ ị ượ ề ấ

Tác đ ng ộ của các bên liên quan t i điớ ểm đ n du ế li ̣ch có th  là tích c c ho cể ự ặ  

tiêu c cự

Thông tin v  ngành du l ch và thông tin th  trề ị ị ng: xu h ng va nhu câu ̀ ̀ườ ướ

hi n t i cua thệ ạ ̉ ị

tr ng, s  khác bi t gi a s n ph m và d ch v    các vùng khác nhau, s  ̃ườ ự ệ ư ả ẩ ị ụ ở ự

ky vong vê chât l ng và d ch v , các m ng l i marketing va phân phôì ̀ ́ ̀ ̣́ ượ ị ụ ạ ướ

Thông tin v  các c ng đ ng khác ề ộ ồ

Cać đ  xu t, bao g m c  vi c ề ấ ồ ả ệ gi ́ơi thiệu s n ph m thay th  cho các bên ả ẩ ế

liên quan t i đi m đ n du l chạ ể ế ị

Chính sách/quy chu n ẩ đạo đ ́ưc liên quan đ n vi c ngăn ch n kinh doanh vàế ệ ặ  

khai thác tình d c tr  emụ ẻ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Ít nh t ấ một vi du ́ ̣ v  th c hành du ề ự li ̣ch có traćh nhiệm t ng tác v i các ươ ớ

đi m đ n du l chể ế ị

Ít nhât́ một vi du vê ́ ̣̀ k  ho ch/ho t đ ng ế ạ ạ ộ thuć đẩy phat́ triển b n v ng t i ề ữ ạ

điểm đ n du ế li ̣ch

Ít nh t m t báo cáo ấ ộ vê viề ̣c hô ̃tr  phat triên xa hôi đ́ ̃ợ ̉ ̣ ã đ c th c hi nượ ự ệ

Các ph ng pháp đánh giá phu h p có th  bao gôm:̀ ̀ươ ợ ể

Nghiên c u tình hu ngứ ố
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Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

Ki m tra ể vâń đaṕ va ̀ki m tra viể êt́

H  sồ  ch ng cơ ứ ứ

Gi i quy t v n đả ế ấ ề

Đóng vai

D  án và công vi c ự ệ được giao

TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  KH O SÁT NHU C U KHÁCH DU L CHẢ Ầ Ị

MÃ S :Ố  CM01

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L p k  ho ch kh o sátậ ế ạ ả

 Đ m b o k  ho ch kh o sát rõ ràng v  ph m vi, th i gian, hình th cả ả ế ạ ả ề ạ ờ ứ  

th c hi n kh o sát.ự ệ ả

 Xác đ nh nhân s  th c hi n kh o sát phù h p và phân công công vi cị ự ự ệ ả ợ ệ  

rõ ràng.

 Tính toán chính xác v  kinh phí th c hi n kh o sát.ề ự ệ ả

 So n th o phi u kh o sát đúng theo form m u c a doanh nghi p.ạ ả ế ả ẫ ủ ệ

 Thi t k  các câu h i khoa h c và phù h p đ   xác đ nh đ c đ ng c ,ế ế ỏ ọ ợ ể ị ượ ộ ơ  

m c đích đi du l ch c a khách hàng ti m năng.ụ ị ủ ề

2. Th c hi n kh o sátự ệ ả

 Đ m b o th c hi n kh o sát đúng theo k  ho ch đã l p.ả ả ự ệ ả ế ạ ậ

 Xác đ nh đ c m c chi tiêu bình quân dành cho m i chuy n đi c aị ượ ứ ỗ ế ủ  

t ng nhóm đ i t ng khách (d a vào đ c đi m nhân kh u xã h i nhừ ố ượ ự ặ ể ẩ ộ : gi iư ớ  

tính, ngh  nghi p, qu c t ch, đ  tu i...).ề ệ ố ị ộ ổ

 Xác đ nh đ c m c chi tiêu bình quân m i ngày c a 1 khách trongị ượ ứ ỗ ủ  

nhóm đ i t ng khách đó.ố ượ

 Xác đ nh đ c t n xu t, th i gian và th i đi m đi du l ch c a khách.ị ượ ầ ấ ờ ờ ể ị ủ
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  N m rõ các đ c đi m v  t p quán và hành vi tiêu dùng, th  hi u th mắ ặ ể ề ậ ị ế ẩ  

mĩ c a khách.ủ

 Đi u ch nh k  ho ch kh o sát k p th i khi c n thi tề ỉ ế ạ ả ị ờ ầ ế

3. Vi t báo cáo v  đ t kh o sát:ế ề ợ ả

 Trình bày báo cáo theo đúng th  th c quy đ nh c a doanh nghi p;ể ứ ị ủ ệ

 Phân lo i c  th  nhóm đ i t ng khách theo m c đích, đ ng c  đi duạ ụ ể ố ượ ụ ộ ơ  

l ch;ị

 Th  hi n đ y đ  các ch  tiêu kh o sát nhể ệ ầ ủ ỉ ả : kh  năng chi tiêu  thanhư ả  

toán, thói quen trong tiêu dùng, th  hi u, th m mĩ, t n xu t đi du l ch, th i gianị ế ẩ ầ ấ ị ờ  

dành cho du l ch…theo t ng nhóm đ i t ng khách đị ừ ố ượ ã phân lo i.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 ng:ỹ ọ

 L p k  ho ch kh o sátậ ế ạ ả

 Th c hi n kh o sát:ự ệ ả

+ Đ t câu h i kh o sát.ặ ỏ ả

+ Thu th p, t ng h p và x  lý thông tin đã kh o sát.ậ ổ ợ ử ả

  Vi t báo cáo v  đ t kh o sát:ế ề ợ ả

 Giao ti p v i các đ i t ng tham gia kh o sát hi u quế ớ ố ượ ả ệ ả

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế
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 Hi u bi t v  các nhu c u, nhóm đ ng c , m c đích đi du l ch c a ể ế ề ầ ộ ơ ụ ị ủ

khách du l ch.ị

 Hi u bi t v  tâm lý tiêu dùng khách du l ch theo ngh  nghi p, theo tônể ế ề ị ề ệ  

giáo, theo gi i tính, theo đ  tu i và nh ng y u t   nh hớ ộ ổ ữ ế ố ả ng đ n kh  năng ưở ế ả

chi tiêu c a khách du l ch.ủ ị

 Hi u bi t v  tâm lý c a khách du l ch theo vùng mi n, qu c gia, nghể ế ề ủ ị ề ố ề 

nghi p, tôn giáo, gi i tính, đ  tu i.ệ ớ ộ ổ

 Hi u bi t v  t p quán đi du l ch c a khách theo ngh  nghi p, theo tônể ế ề ậ ị ủ ề ệ  

giáo, theo gi i tính, theo đ  tu i…ớ ộ ổ

 Hi u bi t v  quy trình, cách th c l p k  ho ch kh o sát, thi t k  ể ế ề ứ ậ ế ạ ả ế ế

phi u kh o sát, th c hi n kh o sát và vi t báo cáo t ng k t đ t kh o sát nhu ế ả ự ệ ả ế ổ ế ợ ả

c u th  tr ng khách du l ch.ầ ị ườ ị

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Máy tính và các trang thi t b  văn phòng khác.ế ị

Phi u thăm dò ý ki n, b ng h i thi t k  theo quy đ nh c a doanh ế ế ả ỏ ế ế ị ủ

nghi p.ệ

Nh t ký kh o sát.ậ ả

Tài li u th ng kê v  khách du l ch (qu c t , n i đ a).ệ ố ề ị ố ế ộ ị

K t qu  nghiên c u tài li u v  thói quen, s  thích c a khách   các vùngế ả ứ ệ ề ở ủ ở  

mi n, qu c gia khác nhau.ề ố

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đơn v  nị ăng lực này có th  để ược đánh giá thông qua thực hiện công 

vi c  ệ tại nơi làm việc ho c tặ rong môi trư nờ g mô phỏng tương ứng, kèm theo 

đánh giá các kiến thức nền tảng.

 Các phương pháp sau có  th  để ược s  dử ụng kết  hợp đ  để ánh giá  sự 

thành  thạo đơn v  nị ăng lực:

 L p k  ho ch kh o sát nhu c u khách du l ch cho m t công ty du l chậ ế ạ ả ầ ị ộ ị  

v i các d  li u v  công ty đ y đ .ớ ữ ệ ề ầ ủ

 Quan sát k  năng ph ng v n khách c a  ng viên đ  l y thông tinỹ ỏ ấ ủ ứ ể ấ  

thông qua mô ph ng đóng vaiỏ

 Ki m tra vi t v  hi u bi t c a  ng viên v  tâm lý c a khách du l chể ế ề ể ế ủ ứ ề ủ ị  

và các ki n th c khác có liên quan.ế ứ
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 Đánh giá h  s  ch ng c  đ  th  hi n kinh nghi p và năng l c th cồ ơ ứ ứ ể ể ệ ệ ự ự  

hi n nhi m vệ ệ ụ
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TÊN   Đ N   V   NĂNG   L C:Ơ Ị Ự  KH O   SÁT   TUY N   ĐI M   VÀ   TÀIẢ Ế Ể  

NGUYÊN DU L CHỊ

MÃ S :Ố  CM02

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L p k  ho ch kh o sát tuy n đi m và tài nguyên du l chậ ế ạ ả ế ể ị

   Đ m b o k  ho ch kh o sát rõ ràng v  ph m vi, th i gian, hìnhả ả ế ạ ả ề ạ ờ  

th c th c hi n kh o sát.ứ ự ệ ả

 Xác đ nh nhân s  th c hi n kh o sát phù h p và phân công công vi cị ự ự ệ ả ợ ệ  

rõ ràng.

 Tính toán chính xác v  kinh phí th c hi n kh o sát.ề ự ệ ả

 Li t kê  và  miêu t  chính xác, c  th  đ c đi m, v  trí  c a các tàiệ ả ụ ể ặ ể ị ủ  

nguyên t i đ a ph ng và t i các vùng du l ch (n u có): ạ ị ươ ạ ị ế

 Tài nguyên đ a hình (đ i núi, hang đ ng, đ o, v nh, bãi bi n…); ị ồ ộ ả ị ể

 Tài nguyên khí h u (tài nguyên khí h u thích h p v i s c kho  conậ ậ ợ ớ ứ ẻ  

ng i, tài nguyên khí h u ph c v  cho vi c ch a b nh, ngh  d ng…); ườ ậ ụ ụ ệ ữ ệ ỉ ưỡ

 Tài nguyên n c (thác n c, su i khoáng…); ướ ướ ố

 Tài nguyên sinh v t (t i các khu b o t n, vậ ạ ả ồ n qu c gia…).ườ ố

 Xác đ nh quy mô (c p đ a ph ng hay qu c gia) c a các tài nguyênị ấ ị ươ ố ủ  

đó;

2. Th c hi n kh o sátự ệ ả

 Đ m b o th c hi n kh o sát đúng theo k  ho ch đã l p.ả ả ự ệ ả ế ạ ậ

 Trình bày đ y đ  n i dung chính sách khai thác tài nguyên ph c vầ ủ ộ ụ ụ 

du l ch c a ch  s  h u qu n lý tài nguyên.ị ủ ủ ở ữ ả

  Th ng  kê  đ y  đ   các  di   s n   thiên  nhiên   th  gi i   (c  nh ng  tàiố ầ ủ ả ế ớ ả ữ  

nguyên du l ch t  nhi n hi n nay đang xin đ c công nh n ), các khu b oị ự ệ ệ ượ ậ ả  

t n và khu d  tr  sinh quy n t i Vi t Nam.ồ ự ữ ể ạ ệ

 Miêu t  chính xác, c  th  đ c đi m và v  trí c a các di s n, khu b oả ụ ể ặ ể ị ủ ả ả  

t n, khu d  tr  sinh quy n.ồ ự ữ ể

 Đánh giá và xác đ nh ph ng h ng khai thác tài nguyên du l ch tị ươ ướ ị ự 

nhiên phù h p v i quy đ nh c a nhà nợ ớ ị ủ c, đ c đi m kinh doanh c a doanhướ ặ ể ủ  

nghi p.ệ
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 Ph i h p, th ng nh t cố ợ ố ấ  ch  khai thác v i đ n v  qu n lơ ế ớ ơ ị ả ý tr c ti pự ế  

các ngu n tài nguyên.ồ

3. Vi t báo cáo v  đ t kh o sát ế ề ợ ả

 Trình bày báo cáo theo đúng th  th c quy đ nh c a doanh nghi p;ể ứ ị ủ ệ

 L p danh sách các tuy n đi m và các lo i hình tài nguyên du l ch theoậ ế ể ạ ị  

đ a ph ng, theo vùng du l ch;ị ươ ị

 Đ i v i t ng đi m du l ch, li t kê các kh  năng v n chuy n, cungố ớ ừ ể ị ệ ả ậ ể  

đ ng v n chuy n, s  km và các nhà cung c p v n chuy n công c ng; ườ ậ ể ố ấ ậ ể ộ

 Nêu các đi u ki n và cề ệ  ch  khai thác c a đ n v  qu n lơ ế ủ ơ ị ả ý đi m du l chể ị  

đó.

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

K  năng quan tr ng:ỹ ọ

 L p k  ho ch kh o sátậ ế ạ ả

 Th c hi n kh o sát:ự ệ ả

+ Đ t câu h i kh o sát.ặ ỏ ả

+ Thu th p, t ng h p và x  lý thông tin đã kh o sát.ậ ổ ợ ử ả

  Vi t báo cáo v  đ t kh o sát:ế ề ợ ả

 Giao ti p v i các đ i t ng tham gia kh o sát hi u quế ớ ố ượ ả ệ ả

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Ki n th c v  tài nguyên du l ch tế ứ ề ị  nhiên va ̀ự tài nguyên du l ch văn hóaị  

theo tuy n, đi m trong và ngoài n c.ế ể ướ

           Hi u bi t v  các di s n thiên nhiên ể ế ề ả va văn hoá th  gi i   Vi t Nam̀ ế ớ ở ệ

 Hi u bi t v  lo i hình giao thông theo tuy n, đi m du l ch.ể ế ề ạ ế ể ị

 Hi u bi t v  các cể ế ề  quan ch c năng qu n lơ ứ ả ý tài nguyên du l ch.ị

 Hi u bi t v  chính sách khai thác và s  d ng tài nguyên du l ch cuể ế ề ử ụ ị ả 

các c  quan qu n lơ ả ý v  du l ch.ề ị

 Kinh nghi m kh o sát tuy n ệ ả ế taì nguyên phục vu phạ́ t triển du li ̣ch.

 Hi u bi t v  quy trình, cách th c thi t k  phi u kh o sát và vi t báoể ế ề ứ ế ế ế ả ế  

cáo t ng k t đ t kh o sát tuy n đi m du l ch.ổ ế ợ ả ế ể ị

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 B n đ  giao thông và b n đ  du l ch.ả ồ ả ồ ị
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 Nh t ký kh o sát.ậ ả

 Các tài li u v  đi m, tuy n, khu, vùng du l ch.ệ ề ể ế ị

 Các trang web du l ch c a các vùng du l ch trong c  nị ủ ị ả c.ướ

 K t qu  các chuy n đi kh o sát tr c.ế ả ế ả ướ

 Trang thi t b  văn phòng.ế ị

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Đơn v  nị ăng lực này có th  để ược đánh giá thông qua thực hiện công 

vi c ệ tại nơi làm việc ho c tặ rong môi trư nờ g mô phỏng tương ứng, kèm theo 

đánh giá các kiến thức nền tảng.

Các phương  pháp sau có  th  để ược  s  dử ụng kết  hợp  đ  để ánh giá  sự 

thành  thạo đơn v  nị ăng lực:

 Ki m tra vi t v  hi u bi t c a  ng viên v  các đi m, khu, tuy n duể ế ề ể ế ủ ứ ề ể ế  

l ch c a vùng du l ch B c B , B c Trung B , Nam Trung B  và Nam B , vị ủ ị ắ ộ ắ ộ ộ ộ ề 

vi c Xác đ nh v  trí, cung đ ng và các kh  năng v n chuy n đ n các tuy n,ệ ị ị ườ ả ậ ể ế ế  

đi m và khu du l ch c a 3 vùng du l ch B c B , B c Trung B , Nam Trung Bể ị ủ ị ắ ộ ắ ộ ộ 

và Nam B .ộ

 Ki m tra năng l c l p k  ho ch kh o sát tuy n đi m và vi t báo cáoể ự ậ ế ạ ả ế ể ế  

k t qu  kh o sátế ả ả

 Đánh giá h  s  ch ng c  đ  th  hi n kinh nghi p và năng l c th cồ ơ ứ ứ ể ể ệ ệ ự ự  

hi n nhi m v .ệ ệ ụ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  KH O SÁT, ĐÁNH GIÁ NĂNG L C CUNGẢ Ự  

NG C A CÁC NHÀ CUNG C P VÀ DOANH NGHI PỨ Ủ Ấ Ệ

MÃ S :Ố  CM03

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L p k  ho ch kh o sátậ ế ạ ả

 Đ m b o k  ho ch kh o sát rõ ràng v  ph m vi, th i gian, hình th cả ả ế ạ ả ề ạ ờ ứ  

th c hi n kh o sát.ự ệ ả

 Xác đ nh nhân s  th c hi n kh o sát phù h p và phân công công vi cị ự ự ệ ả ợ ệ  

rõ ràng.

 Tính toán chính xác v  kinh phí th c hi n kh o sát.ề ự ệ ả

2. Th c hi n kh o sátự ệ ả

 Li t kê đ c danh sách, đ a ch  liên h , ngệ ượ ị ỉ ệ i liên h  c a các kháchườ ệ ủ  

s n, nhà  hàng, c a hàng mua s m vui ch i gi i trí...t i các đi m d ng vàạ ử ắ ơ ả ạ ể ừ  

đi m tham quan trên các tuy n du l ch để ế ị ã kh o sát ph c v  cho vi c thi t kả ụ ụ ệ ế ế 

các tour du l ch.ị

 Miêu t  đ c đ c đi m c  s  v t ch t c a các nhà cung c p d ch vả ượ ặ ể ơ ở ậ ấ ủ ấ ị ụ 

đã  kh o sát   (m i,  cũ,  hi n đ i,  đ t   tiêu chu n c a doanh nghi p  và  c aả ớ ệ ạ ạ ẩ ủ ệ ủ  

ngành…).

 Xác đ nh đ c quy mô ho t đ ng c a nhà cung c p d ch v  (di nị ượ ạ ộ ủ ấ ị ụ ệ  

tích, x p h ng, s  lế ạ ố ng…).ượ

 Xác đ nh đ c m c đ  đáp  ng d ch v  v  s  l ng, ch t l ng,ị ượ ứ ộ ứ ị ụ ề ố ượ ấ ượ  

ch ng lo i  c a các nhà cung c p d ch v  cho các đ i t ng khách khác nhau.ủ ạ ủ ấ ị ụ ố ượ

 Đ a ra danh sách d  ki n các nhà  cung c p d ch v  s  l a ch nư ự ế ấ ị ụ ẽ ự ọ  

t ng quan v i đ i t ng khách hàng ti m năngươ ớ ố ượ ề

  Xác  đ nh  đ c  đ c  đi m  ngu n  nhân   l c   c a  doanh  nghi p   (sị ượ ặ ể ồ ự ủ ệ ố 

l ng, trình đ  chuyên môn, tinh th n, thái đ , tác phong làm vi c…) có thượ ộ ầ ộ ệ ể 

ph c v  cho tuy n hành trình đã kh o sát.ụ ụ ế ả

10. Đánh giá đ c năng l c tài chính, cượ ự  s  v t ch t và các kh  năng xơ ở ậ ấ ả ã 

h i đáp  ng nhu c u ph c v  khách du l ch c a doanh nghi p.ộ ứ ầ ụ ụ ị ủ ệ

3. Vi t báo cáo kh o sátế ả

 Vi t báo cáo k t qu  kh o sát:ế ế ả ả
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 Li t kê các nhà cung c p kh  thi, phù h p v i tiêu chí kinh doanh c aệ ấ ả ợ ớ ủ  

doanh nghi p;ệ

 Mô t  sả  l c đ c đi m d ch v ;ơ ượ ặ ể ị ụ

 Nhân viên đ u m i liên h  c a nhà cung c p đó.ầ ố ệ ủ ấ

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

K  năng quan tr ng:ỹ ọ

 L p k  ho ch kh o sátậ ế ạ ả

 Th c hi n kh o sát:ự ệ ả

+ Đ t câu h i kh o sát.ặ ỏ ả

+ Thu th p, t ng h p và x  lý thông tin đã kh o sát.ậ ổ ợ ử ả

  Vi t báo cáo v  đ t kh o sát:ế ề ợ ả

 Giao ti p v i các đ i t ng tham gia kh o sát hi u quế ớ ố ượ ả ệ ả

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Thông tin v  các nhà cung c p d ch v  t i các đ a ph ong n i kh oề ấ ị ụ ạ ị ư ơ ả  

sát.

 Hi u bi t v  tiêu chu n d ch v  du l ch (ăn, ngh , vui ch i gi i trí…)ể ế ề ẩ ị ụ ị ỉ ơ ả  

c a ngành, c a khu v c và qu c t .ủ ủ ự ố ế

 Hi u bi t v  các tuy n, đi m du l ch.ể ế ề ế ể ị

 Hi u bi t t ng quan v  h  th ng các nhà cung c p d ch v  trên cể ế ổ ề ệ ố ấ ị ụ ả 

n c.ướ

 Hi u bi t đ c đi m c a các t p khách hàng ti m năng.ể ế ặ ể ủ ậ ề

 Hi u bi t v  ngu n nhân l c, tình hình tài chính và cể ế ề ồ ự  s  v t ch tơ ở ậ ấ  

cũng nh  các năng l c xư ự ã h i c a doanh nghi p.ộ ủ ệ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 M u nh t ký kh o sát.ẫ ậ ả

 Danh b  di n tho i c a các đ a ph ng kh o sát.ạ ệ ạ ủ ị ươ ả

 Các trang website v  du l ch.ề ị

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. 
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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:Ơ Ị Ự  XÂY D NG TUY N HÀNH TRÌNH CỰ Ế  Ơ

B N VÀ PH NG ÁN THAM QUANẢ ƯƠ

MÃ S : CM04Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xây d ng tuy n hành trình cự ế  b nơ ả

 Xác đ nh đ c ít nh t 02 tuy n hành trình cị ượ ấ ế  b n trong ch ng trơ ả ươ ình 

d a trên nhu c u c a khách và kh  năng đáp  ng c a tài nguyên du l ch.ự ầ ủ ả ứ ủ ị

 Đ m b o tuy n hành trình phù h p v i th i gian đi du l ch và m cả ả ế ợ ớ ờ ị ụ  

đích chuy n đi c a du kháchế ủ

2. Xây d ng phự ng án tham quanươ

  D a vào các thông tin đã kh o sát v  tài nguyên du l ch, đ a ra ít nh tự ả ề ị ư ấ  

02 ph ng án tham quan phù h p v i tuy n hành trình đã xác đ nh, phù h pươ ợ ớ ế ị ợ  

v i m c đích, đ c đi m c a đ i t ng khách du l ch.ớ ụ ặ ể ủ ố ượ ị

  Xác đ nh rõ hình th c t  ch c, đ a đi m và kho ng th i gian dành choị ứ ổ ứ ị ể ả ờ  

t ng ho t đ ng tham quan.ừ ạ ộ

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

K  năng quan tr ng:ỹ ọ

 Ch n tuy n hành trình phù h p.ọ ế ợ

 Xác đ nh đi m tham quan phù h p.ị ể ợ

 Phân tích đánh giá các đi m nh n c a ch ng trình.ể ấ ủ ươ

 Đ c b n đọ ả ồ

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Hi u bi t v  các tuy n đi m du l ch. ể ế ề ế ể ị

 Hi u bi t v  nhu c u c a đ i t ng khách du l ch mà doanh nghi pể ế ề ầ ủ ố ượ ị ệ  

h ng t i.ướ ớ

 Hi u bi t v  các đi m tham quan du l ch trên tuy n hành trình cể ế ề ể ị ế  b n.ơ ả

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 Thông tin, t  li u c a chuy n kh o sát.ư ệ ủ ế ả

 Báo cáo k t qu  nghiên c u nhu c u th  trế ả ứ ầ ị ng khách du l ch.ườ ị

 Gi y bút ho c máy tính.ấ ặ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ
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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:Ơ Ị Ự  XÂY D NG PH NG ÁN V N CHUY N,Ự ƯƠ Ậ Ể  

L U TRÚ, ĂN U NGƯ Ố

MÃ S : CM05Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Thu th p thông tin v  các phậ ề ng án v n chuy n, l u trú, ăn u ngươ ậ ể ư ố

 Xác đ nh t t c  các kh  năng có th  b  trí v n chuy n, ăn u ng, l uị ấ ả ả ể ố ậ ể ố ư  

trú cho khách du l ch trên tuy n hành trình.ị ế

 Miêu t  chi ti t v  các phả ế ề ng án v n chuy n, ăn u ng, l u trú cóươ ậ ể ố ư  

th  s  d ng đ c trên tuy n hành trể ử ụ ượ ế ình: s  km, th i gian, ố ờ u và nh c đi mư ượ ể  

c a m i ph ng án…. ủ ỗ ươ

 L a ch n các cự ọ  s  ph c v  l u trú n m trên tuy n hành trơ ở ụ ụ ư ằ ế ình c  b nơ ả  

đã xây d ng và phù h p v i đ c đi m c a ph ng án tham quan.ự ợ ớ ặ ể ủ ươ

 Các tiêu th c trong lứ u trú nh : th  h ng, quy mô, v  trí, ki n trúc,ư ư ứ ạ ị ế  

m c giá, các d ch v  b  sung …phù h p v i nh ng yêu c u c  b n c a đ iứ ị ụ ổ ợ ớ ữ ầ ơ ả ủ ố  

t ng khách hàng doanh nghi p mu n h ng t i.ượ ệ ố ướ ớ

2. Xác đ nh ph ng án v n chuy n, l u trú, ăn u ng phù h pị ươ ậ ể ư ố ợ

 L a ch n lo i hình v n chuy n, đ a đi m ăn u ng, l u trú phù h pự ọ ạ ậ ể ị ể ố ư ợ  

v i đ c đi m c a đoàn khách và đ c đi m c a ch ng trình tham quan.ớ ặ ể ủ ặ ể ủ ươ

 Đ m b o m c đ  an toàn cao, m c chi phí th p, ti t ki m th i gianả ả ứ ộ ứ ấ ế ệ ờ  

và đem l i s  ti n nghi nh t cho khách.ạ ự ệ ấ

 Các yêu c u đ c bi t c a khách v  v n chuy n, ăn u ng, l u trúầ ặ ệ ủ ề ậ ể ố ư  

đ c chú ý.ượ

 K t h p các lo i hình v n chuy n đ  tránh nhàm chán, m t m i choế ợ ạ ậ ể ể ệ ỏ  

khách (n u có th ).ế ể

 Đ a ra ph ng án thay th  phù h p trong trư ươ ế ợ ng h p x y ra s  c ,ườ ợ ả ự ố  

h ng hóc d c đ ng.ỏ ọ 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 ng:ỹ ọ

 Thu th p thông tin v  các ph ng án v n chuy n, l u trú, ăn u ng.ậ ề ươ ậ ể ư ố

 Xác đ nh ph ng án v n chuy n phù h pị ươ ậ ể ợ

  Đ c b n đọ ả ồ
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 Phân tích và l a ch n nhà cung c p d ch v  v n chuy n, lự ọ ấ ị ụ ậ ể u trú ănư  

u ngố

 L a ch n lo i hình v n chuy n và k t h p các lo i hình v n chuy n.ự ọ ạ ậ ể ế ợ ạ ậ ể

 Đàm phán, giao ti p v i các nhà cung c pế ớ ấ

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Am hi u các tuy n đ ng giao thông Vi t Namể ế ườ ệ

 Hi u bi t v  các lo i phể ế ề ạ ng ti n v n chuy n cũng nh   u đi m vàươ ệ ậ ể ư ư ể  

nh c đi m c a m i lo i hượ ể ủ ỗ ạ ình v n chuy n.ậ ể

 Hi u bi t v  các hãng v n chuy n đ ng b , hàng không, s t, th y.ể ế ề ậ ể ườ ộ ắ ủ

 Am hi u đ c đi m, nhu c u, s  thích c a đoàn khách v  v n chuy n,ể ặ ể ầ ở ủ ề ậ ể  

l u trú ăn u ngư ố

 Văn hóa  m th c c a đ a ph ng, vùng mi n, qu c gia.ẩ ự ủ ị ươ ề ố

 Hi u bi t v  tiêu chu n và đ c đi m các c  s  l u trú.ể ế ề ẩ ặ ể ơ ở ư

 Thông tin v  các yêu c u đ c bi t c a khách v  v n chuy n, l u trúề ầ ặ ệ ủ ề ậ ể ư  

ăn u ngố

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 B n đ .ả ồ

 Danh b  các nhà cung c p d ch v  v n chuy n, lạ ấ ị ụ ậ ể u trú, ăn u ng.ư ố

 B ng gi  ho t đ ng c a các lo i ph ng ti n công c ng.ả ờ ạ ộ ủ ạ ươ ệ ộ

 Trang thi t b  văn phòng: gi y bút, máy tính…ế ị ấ

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  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
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Bài t p ki u d  ánậ ể ự
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  XÂY D NG PH NG ÁN VUI CH I, GI IỰ ƯƠ Ơ Ả  

TRÍ, MUA S MẮ

MÃ S : CM06Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Thu th p thông tin v  các d ch v  vui chậ ề ị ụ i, gi i trí, mua s m trên tuy nơ ả ắ ế  

hành trình 

 Xác đ nh đ c nhu c u vui ch i gi i trí, mua s m… c a nhóm đ iị ượ ầ ơ ả ắ ủ ố  

t ng khách hàng mà chượ ng trươ ình mu n hố ng t i.ướ ớ

 Li t kê danh sách các đ a đi m, các nhà cung c p d ch v  vui chệ ị ể ấ ị ụ iơ  

gi i trí, mua s m… trên tuy n hành trả ắ ế ình.

 Mô t  v  quy mô, đ c đi m (v  trí, di n tích, các lo i hình vui chả ề ặ ể ị ệ ạ iơ  

gi i trí, gi  đóng m  c a, giá c , ch t l ng…) c a đ a đi m, c a các nhàả ờ ở ử ả ấ ượ ủ ị ể ủ  

cung c p d ch v  này.ấ ị ụ

 Xác đ nh đ c th i gian t i thi u c n có cho d ch v  vui ch i gi i trí,ị ượ ờ ố ể ầ ị ụ ơ ả  

mua s m đ  b  trí th i gian trong l ch trình.ắ ể ố ờ ị

2. Xác đ nh ph ng án vui ch i, gi i trí, mua s m cho ch ng trình duị ươ ơ ả ắ ươ  

l chị

 K t h p gi a nhu c u, m c đích đi du l ch c a nhóm đ i t ng kháchế ợ ữ ầ ụ ị ủ ố ượ  

v i đ c đi m các đ a đi m, các nhà cung c p d ch v  vui chớ ặ ể ị ể ấ ị ụ i, gi i trí, muaơ ả  

s m...trên tuy n hành trắ ế ình và đ c đi m c a ph ng án tham quan đ  đ a raặ ể ủ ươ ể ư  

ph ng án vui ch i gi i trí, mua s m…phù h p, kh  thi.ươ ơ ả ắ ợ ả

 Đ m b o t  l  th i gian dành cho d ch v  này h p lý so v i qu  th iả ả ỷ ệ ờ ị ụ ợ ớ ỹ ờ  

gian th c hi n m c đích chính c a chuy n du l chự ệ ụ ủ ế ị

 Nh n m nh vào nh ng d ch v  vui chấ ạ ữ ị ụ i gi i trí đ c tr ng c a vùngơ ả ặ ư ủ  

mi n.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 ng:ỹ ọ

 T  v n khách hàng.ư ấ

  Thu th p thông tin v  các d ch v  vui ch i, gi i trí, mua s m trênậ ề ị ụ ơ ả ắ  

tuy n hành trìnhế .
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 Xác đ nh ph ng án vui ch i, gi i trí, mua s m cho ch ng trình duị ươ ơ ả ắ ươ  

l chị .

 T ng h p.ổ ợ

 Đańh gia,́ lựa chọn

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Am hi u v  m c đích đi du l ch, nhu c u vui ch i gi i trí, mua s m…ể ề ụ ị ầ ơ ả ắ  

c a nhóm đ i t ng khách hàng mà chủ ố ượ ng trươ ình mu n hố ng t i.ướ ớ

 Hi u bi t v  các đi  đi m, các ch ng trình vui chể ế ề ạ ể ươ i gi i trí, các nhàơ ả  

cung c p d ch v  vui ch i gi i trí, mua s m trên tuy n hành trấ ị ụ ơ ả ắ ế ình.

 Hi u bi t v  văn hoá đi m đ n.ể ế ề ể ế

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 B n báo cáo k t qu  kh o sát, m c đích nhu c u vui ch i gi i trí,ả ế ả ả ụ ầ ơ ả  

mua s m… c a nhóm đ i t ng khách hàng mà chắ ủ ố ượ ng trươ ình mu n hố ngướ  

t i.ớ

 Gi y, bút ho c máy tính.ấ ặ

 Danh m c các d ch v  vui chụ ị ụ i gi i trí, mua s m… và các nhà cungơ ả ắ  

c p trên tuy n hành trấ ế ình đã xây d ng.ự

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  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:Ơ Ị Ự  XÂY D NG L CH TRÌNH CHI TI TỰ Ị Ế

MÃ S : CM 07Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh các ho t đ ng theo trình t  đ a lýị ạ ộ ự ị

 S p x p các ho t đ ng v n chuy n, tham quan, ăn u ng, l u trú đ yắ ế ạ ộ ậ ể ố ư ầ  

đ , theo tr t t  c a t ng bu i trong ngày.ủ ậ ự ủ ừ ổ

 Đ m b o c ng đ  các ho t đ ng phù h p v i đ c đi m tâm sinh lýả ả ườ ộ ạ ộ ợ ớ ặ ể  

c a đoàn kháchủ

  n đ nh th i gian b t đ u c a t ng bu i trong l ch trìnhẤ ị ờ ắ ầ ủ ừ ổ ị

2. Vi t l i d n cho các ho t đ ngế ờ ẫ ạ ộ

 Miêu t  ng n g n đ  làm n i b t giá tr  đ c s c c a t ng đi m thamả ắ ọ ể ổ ậ ị ặ ắ ủ ừ ể  

quan.

 Hoàn thi n th  th c trình bày l ch trình chi ti t   theo quy đ nh c aệ ể ứ ị ế ị ủ  

doanh nghi p.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 ng:ỹ ọ

 Xác đ nh các ho t đ ng di chuy n, tham quan, l u trú, ăn u ng… theoị ạ ộ ể ư ố  

trình t  đ a lý.ự ị

 Vi t l i d n cho các ho t đ ng.ế ờ ẫ ạ ộ

 So n th o văn b n.ạ ả ả

 K  năng s p x p các ho t đ ng ăn., ngh , tham quan, vui ch i gi iỹ ắ ế ạ ộ ỉ ơ ả  

trí…

 Miêu t .ả

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Hi u bi t v  các phể ế ề ng án v n chuy n, tham quan, l u trú, ăn u ngươ ậ ể ư ố  

và các ho t đ ng khác c a ch ng trạ ộ ủ ươ ình du l ch.ị

 Am hi u v  đ c đi m tâm sinh lý c a đ i t ng khách mà chể ề ặ ể ủ ố ượ ngươ  

trình mu n hố ng t i.ướ ớ

 Am hi u v  các đi m tham quan và các d ch v  có trong chể ề ể ị ụ ng trươ ình.

 Hi u bi t v  quy đ nh, th  th c trình bày l ch trình chi ti t chể ế ề ị ể ứ ị ế ngươ  

trình du l ch c a doanh nghi p.ị ủ ệ
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ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 Các ph ng án án v n chuy n, tham quan, l u trú, ăn u ng và các ươ ậ ể ư ố

ho t đ ng khác đạ ộ ã xây d ng.ự

 Gi y, bút, máy tính.ấ

 M t s  l ch trình chi ti t m u.ộ ố ị ế ẫ

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  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:Ơ Ị Ự  TÍNH GIÁ CH NG TRÌNH DU L CH ƯƠ Ị

MÃ S : CM 08Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Tính giá thành cho ch ng trươ ình du l chị

 Xác đ nh đúng, đ  các lo i chi phí tr c ti p trong quá trình th c hi nị ủ ạ ự ế ự ệ  

chuy n đi  c a khách trong ch ng trình nhế ủ ươ :  ăn,  ngh ,  v n chuy n,   thamư ỉ ậ ể  

quan, vui ch i  gi i trí, h ng d n, th  th c (visa), b o hi m….ơ ả ướ ẫ ị ự ả ể

 Tính giá thành tr c ti p cho m t khách theo đúng công th c quy đ nh.ự ế ộ ứ ị

2. Tính giá bán cho ch ng trươ ình du l chị

 Xác đ nh đ y đ , chính xác các kho n chi phí khác ngoài giá thànhị ầ ủ ả  

nh : chi phí chung, l i nhu n, hoa h ng đ i lư ợ ậ ồ ạ ý (n u có), các kho n thu  ph iế ả ế ả  

n p và các chi phí khác… theo quy đ nh c a nhà nộ ị ủ c và c a doanh nghi p.ướ ủ ệ

 Tính giá bán c a chủ ng trươ ình theo đúng công th c quy đ nh.ứ 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 ng:ỹ ọ

 Xác đ nh đ y đ  các lo i chi phí và phân lo i chi phí bi n đ i, chi phíị ầ ủ ạ ạ ế ổ  

c  đ nh m t cách đ y đ , chính xác.ố ị ộ ầ ủ

 S p x p và tính toán chi phí c  đ nh, chi phí bi n đ iắ ế ố ị ế ổ

 C p nh t thông tin v  giá c a các lo i d ch vậ ậ ề ủ ạ ị ụ

 S  d ng máy tính.ử ụ

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Hi u bi t và c p nh t chính xác các lo i chi phí ph i tr  trong quáể ế ậ ậ ạ ả ả  

trình th c hi n chự ệ ng trươ ình du l ch.ị

 Các quy đ nh c a Nhà nị ủ c, c a doanh nghi p v  giá, thu ….ướ ủ ệ ề ế

 Am hi u công th c tính giá thành tr c ti p và giá bán c a chể ứ ự ế ủ ngươ  

trình du l ch.ị

 Thông tin v  giá c  c a các tour du l ch cùng lo i trên th  trề ả ủ ị ạ ị ng.ườ

 V n d ng các quy đ nh c a doanh nghi p và Nhà nậ ụ ị ủ ệ c v  giá và chiướ ề  

phí.

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ
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 H p đ ng nguyên t c v  m c giá c a doanh nghi p v i các nhà ợ ồ ắ ề ứ ủ ệ ớ

cung c p d ch vấ ị ụ

 Bi u giá các lo i d ch vể ạ ị ụ

 Ch ng trình du l ch ươ ị

 Các thi t b  tính toán nh : máy tính b  túi ho c máy vi tínhế ị ư ỏ ặ

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  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

169



TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  XÂY D NG QUY Đ NH C A CH NGỰ Ị Ủ ƯƠ  

TRÌNH DU L CHỊ

MÃ S : CM 09Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xây d ng các quy đ nh v  giá và đi u ki n bánự ị ề ề ệ

 Đ a ra đ y đ , rõ ràng các đi u ki n đ c áp d ng v  giá theo m cư ầ ủ ề ệ ượ ụ ề ứ  

giá đã tính toán.

 Quy đ nh c  th , rõ ràng v  s  lị ụ ể ề ố ng, ch t l ng, ch ng lo i c a cácượ ấ ượ ủ ạ ủ  

d ch v  v n chuy n, l u trú và ăn u ng và các d ch v  khác theo m c giá ápị ụ ậ ể ư ố ị ụ ứ  

d ng. ụ

 Quy đ nh c   th ,  rõ   ràng v  hình th c đăng ký  đ t  ch ,  đ t   ti nị ụ ể ề ứ ặ ỗ ặ ề  

tr c, ch  đ  ph t khi h y h p đ ng, hình th c và th i gian thanh toán theoướ ế ộ ạ ủ ợ ồ ứ ờ  

quy đ nh c a doanh nghi p.ị ủ ệ

2. Xây d ng các quy đ nh v  th  t c xu t nh p c nh và trách nhi m haiự ị ề ủ ụ ấ ậ ả ệ  

bên

 Quy đ nh c  th  v  gi y t , visa, h  chi u, các th  t c xu t nh pị ụ ể ề ấ ờ ộ ế ủ ụ ấ ậ  

c nh (n u có) theo quy đ nh c a doanh nghi p và c a nhà nả ế ị ủ ệ ủ c.ướ

 Quy đ nh c  th , rõ ràng v  trách nhi m c a doanh nghi p l  hànhị ụ ể ề ệ ủ ệ ữ  

trong vi c t  ch c th c hi n chệ ổ ứ ự ệ ng trươ ình du l ch.ị

 Quy đ nh chi ti t, đ y đ  v  các cách th c x  lý khi có các tr ngị ế ầ ủ ề ứ ử ườ  

h p b t kh  kháng x y ra.ợ ấ ả ả

 Các quy đ nh trên ph i tuân theo quy đ nh chung c a Nhà nị ả ị ủ c và c aướ ủ  

ngành du l ch.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 ng:ỹ ọ

 Xây d ng các quy đ nh v  giá và đi u ki n bán.ự ị ề ề ệ

 Xây d ng các quy đ nh v  th  t c xu t nh p c nh và trách nhi m haiự ị ề ủ ụ ấ ậ ả ệ  

bên

 C p nh t các văn b n quy đ nh c a Nhà  n c v  ho t đ ng xu tậ ậ ả ị ủ ướ ề ạ ộ ấ  

nh p c nh.ậ ả

 X  lý tình hu ng.ử ố
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Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Am hi u v  chể ề ng trươ ình du l ch, v  l ch trình chi ti t.ị ề ị ế

  Thông  tin  v  nh ng n i  dung có   liên quan đ n ch ng  trình (giáề ữ ộ ế ươ  

thành, giá bán, d ch v  bao g m…).ị ụ ồ

 Hi u bi t v  thông l  kinh doanh l  hành.ể ế ề ệ ữ

 Hi u bi t v  quy đ nh c a doanh nghiể ế ề ị ủ ệp.

 Am hi u v  các văn b n pháp lý c a nhà nể ề ả ủ c, c a ngành và c aướ ủ ủ  

doanh nghi p quy đ nh v  trách nhi m c a doanh nghi p l  hành.ệ ị ề ệ ủ ệ ữ

 Hi u bi t v : Th  t c xu t nh p c nh, h i quan, ki m d ch…và cácể ế ề ủ ụ ấ ậ ả ả ể ị  

văn b n có liên quan đ n xu t nh p c nh.ả ế ấ ậ ả

 Hi u bi t v  các h p đ ng kinh t  c a ngành.ể ế ề ợ ồ ế ủ

 Kinh nghi m trong vi c đ a ra ph ng th c x  lý các tr ng h p b tệ ệ ư ươ ứ ử ườ ợ ấ  

kh  kháng.ả

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 Máy tính, b ng giá c a các nhà cung c p d ch v , quy đ nh c a doanhả ủ ấ ị ụ ị ủ  

nghi p và Nhà nệ c.ướ

 Các văn b n pháp lý qui đ nh v  ho t đ ng du l ch, l  hành và các thả ị ề ạ ộ ị ữ ủ 

t c khác.ụ

 Gi y, bút, máy tính.ấ

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  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:Ơ Ị Ự   QU NG CÁO CH NG TRÌNH DU L CHẢ ƯƠ Ị

MÃ S : CM 10Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  n i b  doanh nghi pẩ ị ộ ộ ệ

 H p bàn v i các b  ph n có liên quan đ  đ m b o nh t trí bàn b cọ ớ ộ ậ ể ả ả ấ ạ  

đ a ra k  ho ch qu ng cáo.ư ế ạ ả

 Xác đ nh chính xác m c đích c a đ t qu ng cáo.ị ụ ủ ợ ả

 Xác đ nh không gian và th i gian qu ng cáo phù h p v i đ i t ngị ờ ả ợ ớ ố ượ  

khách hàng mà doanh nghi p mu n hệ ố ng t i.ướ ớ

 L a ch n nh ng s n ph m, chự ọ ữ ả ẩ ng trươ ình du l ch qu ng cáo phù h pị ả ợ  

v i m c đích c a đ t qu ng cáo và đ i t ng khách hàng mu n hớ ụ ủ ợ ả ố ượ ố ng t i.ướ ớ

 L a ch n hình th c qu ng cáo phù h p v i đ c đi m tâm lý c a thự ọ ứ ả ợ ớ ặ ể ủ ị 

tr ng khách hàng m c tiêu.ườ ụ

 Xây d ng chi ti t kinh phí qu ng cáo.ự ế ả

2. Th c hi n qu ng cáoự ệ ả

 Trong tr ng h p doanh nghi p thuê đ n v  qu ng cáo:ườ ợ ệ ơ ị ả

 L a ch n đ n v  qu ng cáo phù h p v i yêu c u và kh  năng c aự ọ ơ ị ả ợ ớ ầ ả ủ  

doanh nghi p;ệ

  Đàm phán,  ký   k t  h p  đ ng qu ng cáo  theo quy đ nh c a  doanhế ợ ồ ả ị ủ  

nghi p và c a nhà nệ ủ c.ướ

 Trong tr ng h p doanh nghi p t  t  ch c qu ng cáo:ườ ợ ệ ự ổ ứ ả

 Xây d ng n i dung qu ng cáo phù h p v i lu t qu ng cáo;ự ộ ả ợ ớ ậ ả

 N i dung qu ng cáo nêu b t đ c tính đ c thù và  ộ ả ậ ượ ặ u th  c a s nư ế ủ ả  

ph m;ẩ

 N i dung rõ ràng, d  hi u, d  nh , gây  n tộ ễ ể ễ ớ ấ ng;ượ

 Phân công nhân s  th c hi n phù h p và ph  bi n c  th  m c đích,ự ự ệ ợ ổ ế ụ ể ụ  

không gian, th i gian, cách th c qu ng cáo …cho nhân s  th c hi n qu ngờ ứ ả ự ự ệ ả  

cáo;

 Ph  bi n tiêu chu n đánh giá nhân s  th c hi n qu ng cáo;ổ ế ẩ ự ự ệ ả

 Các thi t b  chuyên d ng dành cho qu ng cáo phù h p v i hình th cế ị ụ ả ợ ớ ứ  

qu ng cáo.ả

 Đi u ch nh k  ho ch qu ng cáo k p th i khi c n thi tề ỉ ế ạ ả ị ờ ầ ế
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 Đánh giá chính xác ti n đ , kinh phí th c hi n qu ng cáo so v i kế ộ ự ệ ả ớ ế 

ho ch đã đ nh k  ho chạ ị ế ạ

 Đ a ra báo cáo v  doanh s , v  tình hình bán hàng sau qu ng cáo vào ư ề ố ề ả

cu i mùa v  du l chố ụ 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 ng:ỹ ọ

 L a ch n nh ng s n ph m, chự ọ ữ ả ẩ ng trươ ình du l ch qu ng cáo phù h pị ả ợ  

v i m c đích c a đ t qu ng cáo và đ i t ng khách hàng mu n hớ ụ ủ ợ ả ố ượ ố ng t i.ướ ớ

 L a ch n hình th c qu ng cáo phù h p v i đ c đi m tâm lý c a thự ọ ứ ả ợ ớ ặ ể ủ ị 

tr ng khách hàng m c tiêu.ườ ụ

 Xây d ng chi ti t kinh phí qu ng cáo.ự ế ả

 Giao ti p, đàm phán.ế

 L p k  ho ch qu ng cáoậ ế ạ ả

 L a ch n hình th c qu ng cáo hi u qu , phù h p v i th  tr ng m cự ọ ứ ả ệ ả ợ ớ ị ườ ụ  

tiêu.

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Hi u bi t v :ể ế ề

+ M  thu t qu ng cáo;ỹ ậ ả

+ Các đi u ki n t  ch c ho t đ ng qu ng cáo, các nguyên t c trongề ệ ổ ứ ạ ộ ả ắ  

qu ng cáo;ả

+ Các hình th c, đ c đi m c a qu ng cáo;ứ ặ ể ủ ả

+ Lu t Qu ng cáo;ậ ả

+  u đi m và nh c đi m c a m i lo i hƯ ể ượ ể ủ ỗ ạ ình th c qu ng cáoứ ả

 Ki n th c v  s n ph m c a doanh nghi p, các đi m h p d n c aế ứ ề ả ẩ ủ ệ ể ấ ẫ ủ  

t ng s n ph m s  qu ng cáo.ừ ả ẩ ẽ ả

 Am hi u v  th  trể ề ị ng khách hàng m c tiêu mu n h ng t i.ườ ụ ố ướ ớ

 Thông tin qu  tài  chính dành cho ho t đ ng qu ng cáo c a doanhỹ ạ ộ ả ủ  

nghi p.ệ

 Hi u rõ v  k  ho ch qu ng cáo.ể ề ế ạ ả

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 Tài li u qu ng cáo m u đ  tham kh o (các  n ph m qu ng cáo..).ệ ả ẫ ể ả ấ ẩ ả

 B n báo cáo ả kêt́ qua ̉ nghiên c u thi tr ng.́ ̀ư ̣ ươ
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 Các s n ph m, chả ẩ ng trươ ình du l ch c a doanh nghi p.ị ủ ệ

 Danh sách các đ n v  t  ch c qu ng cáo cho ngành du l ch.ơ ị ổ ứ ả ị

 Các h p đ ng qu ng cáo m u.ợ ồ ả ẫ

 Các phiên b n qu ng cáo m u.ả ả ẫ

 Gi y, bút ho c máy tính.ấ ặ

 Danh saćh nhân s .ự

 Các thi t b  chuyên d ng cho m i hình th c qu ng cáo .ế ị ụ ỗ ứ ả

 Lu t Qu ng cáoậ ả

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  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:Ơ Ị Ự  T  CH C KHUY N M IỔ Ứ Ế Ạ

MÃ S : CM 11Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xây d ng k  ho ch t  ch c khuy n m iự ế ạ ổ ứ ế ạ

 L p k  ho ch t  ch c khuy n m i d a vào k  ho ch chung toàn nămậ ế ạ ổ ứ ế ạ ự ế ạ  

c a doanh nghi p.ủ ệ

 K  ho ch khuy n m i ph i chi ti t hóa nh ng n i dung cế ạ ế ạ ả ế ữ ộ  b n sau:ơ ả

 L a ch n th i đi m t  ch c khuy n m i phù h p v i tình hình ho tự ọ ờ ể ổ ứ ế ạ ợ ớ ạ  

đ ng c a doanh nghi p và đ c đi m kinh doanh cu  ngành (có th  vào đ u mùaộ ủ ệ ặ ể ả ể ầ  

du l ch ho c cu i mùa du l ch);ị ặ ố ị

 Xác đ nh m c đích, không gian, th i gian c a đ t khuy n m i;ị ụ ờ ủ ợ ế ạ

 Xây d ng chính sách khuy n m i c  th , chi ti t, phù h p các c p kênhự ế ạ ụ ể ế ợ ấ  

phân ph i cũng nhố  v i khách mua l  đ  đ m b o l i ích c a h  không b  mâuư ớ ẻ ể ả ả ợ ủ ọ ị  

thu n nhau;ẫ

 Ch  rõ ph i, k t h p ch t ch  v i nh ng nhà cung c p d ch v  nào trongỉ ố ế ợ ặ ẽ ớ ữ ấ ị ụ  

th i gian khuy n m i đ  nh n đ c s  h  tr  t i đa t  phía các nhà cung c p;ờ ế ạ ể ậ ượ ự ỗ ợ ố ừ ấ

 Phân công nhân s  th c hi n rõ ràng, c  th ;ự ự ệ ụ ể

 D  trù kinh phí c a toàn b  đ t khuy n m i.ự ủ ộ ợ ế ạ

 Đ m b o s  đ ng thu n c a các b  ph n có liên quan v  vi c th cả ả ự ồ ậ ủ ộ ậ ề ệ ự  

hi n đ t khuy n m iệ ợ ế ạ

 Ph  bi n chi ti t toàn b  k  ho ch khuy n m i cho các đ i t ng cóổ ế ế ộ ế ạ ế ạ ố ượ  

liên quan đ  th c hi n và áp d ng.ể ự ệ ụ

2. T  ch c khuy n m iổ ứ ế ạ

 Theo dõi sát sao và ki m tra thể ng xuyên các công vi c và ti n đ  th cườ ệ ế ộ ự  

hi n đ t khuy n m i và đi u ch nh h p lệ ợ ế ạ ề ỉ ợ ý, k p th i khi c n thi t.ị ờ ầ ế

 Đánh giá khách quan, nghiêm túc k t qu  c a đ t khuy n m i sau khiế ả ủ ợ ế ạ  

k t thúcế

 T ng k t và rút kinh nghi m v  nh ng sai sót trong quá trình th c hi nổ ế ệ ề ữ ự ệ  

đ t khuy n m i.ợ 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 ng:ỹ ọ
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 L p k  ho ch t  ch c khuy n m i d a vào k  ho ch chung toàn nămậ ế ạ ổ ứ ế ạ ự ế ạ  

c a doanh nghi p.ủ ệ

 Phân công nhân s  th c hi n rõ ràng, c  th ;ự ự ệ ụ ể

 D  trù kinh phí c a toàn b  đ t khuy n m i.ự ủ ộ ợ ế ạ

 Đ m b o s  đ ng thu n c a các b  ph n có liên quan v  vi c th cả ả ự ồ ậ ủ ộ ậ ề ệ ự  

hi n đ t khuy n m iệ ợ ế ạ

 Ph  bi n chi ti t toàn b  k  ho ch khuy n m i cho các đ i t ng cóổ ế ế ộ ế ạ ế ạ ố ượ  

liên quan đ  th c hi n và áp d ngể ự ệ ụ

 Giao ti p.ế

 Tính toán.

 C p nh t và t ng h p thông tin.ậ ậ ổ ợ

 K  năng truy n đ t.ỹ ề ạ

 Phân tích, đánh giá, nh n xét nhân s .ậ ự

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Am hi u v  k  ho ch ho t đ ng chung toàn năm c a doanh nghi p.ể ề ế ạ ạ ộ ủ ệ

 Hi u bi t v  cách th c, quy trình l p k  ho ch khuy n m i.ể ế ề ứ ậ ế ạ ế ạ

 Thông tin v  các đ t khuy n m i trong năm c a các đ n v  l  hành khácề ợ ế ạ ủ ơ ị ữ  

cùng đ a bàn và các hình th c khuy n m i trong ngành du l ch.ị ứ ế ạ ị

 Am hi u v  vai trò c a các c p kênh phân ph i và v  đ i t ng kháchể ề ủ ấ ố ề ố ượ  

hàng m c tiêu.ụ

 Hi u bi t sâu s c v  nh ng s n ph m, chể ế ắ ề ữ ả ẩ ng trươ ình, d ch v  d  ki nị ụ ự ế  

khuy n m i.ế ạ

 Hi u bi t v  đ c đi m th  tr ng khách hàng c a doanh nghi p.ể ế ề ặ ể ị ườ ủ ệ

 Thông tin chi ti t v  toàn b  b n k  ho ch t  ch c khuy n m i.ế ề ộ ả ế ạ ổ ứ ế ạ

 Hi u bi t v  đ c đi m, năng l c th c hi n công vi c c a các nhân sể ế ề ặ ể ự ự ệ ệ ủ ự 

tham gia.

 Thông tin v  tình hình th c hi n chung và k t qu  c a đ t khuy n m i.ề ự ệ ế ả ủ ợ ế ạ

 Thông tin v  các ph n h i c a khách hàng sau đ t khuy n m i.ề ả ồ ủ ợ ế ạ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 B n k  ho ch ho t đ ng chung trong năm c a toàn doanh nghi p ho cả ế ạ ạ ộ ủ ệ ặ  

b  ph n.ộ ậ

 Nh ng tài li u, v t ph m qu ng cáo, khuy n m i.ữ ệ ậ ẩ ả ế ạ
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 Trang thi t b  văn phòng.ế ị

 B n k  ho ch c a đ t khuy n m i.ả ế ạ ủ ợ ế ạ

 Danh sách nhân s  ph c v  đ t khuy n m i.ự ụ ụ ợ ế ạ

 B n báo cáo k t qu  th c hi n công vi c trong đ t khuy n m i c a t ngả ế ả ự ệ ệ ợ ế ạ ủ ừ  

b  ph n.ộ ậ

 Nh t ký theo dõi đ t khuy n m i c a cá nhân.ậ ợ ế ạ ủ

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  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:Ơ Ị Ự  T  CH C H I NGH  KHÁCH HÀNGỔ Ứ Ộ Ị

MÃ S : CM 12Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xây d ng k  ho ch t  ch c H i ngh  khách hàngự ế ạ ổ ứ ộ ị

 L p k  ho ch t  ch c h i ngh  khách hàng d a vào k  ho ch chungậ ế ạ ổ ứ ộ ị ự ế ạ  

toàn năm c a doanh nghi p.ủ ệ

 K  ho ch t  ch c h i   ngh  khách hàng ph i chi ti t hóa nh ng n iế ạ ổ ứ ộ ị ả ế ữ ộ  

dung c  b n sau:ơ ả

 M c đích t  ch c;ụ ổ ứ

 Th i đi m, không gian t  ch c;ờ ể ổ ứ

 Danh sách khách hàng đ c m i;ượ ờ

 N i dung chi ti t c a bu i t  ch c h i ngh  khách hàng: khai m c, bộ ế ủ ổ ổ ứ ộ ị ạ ế 

m c, ngạ i đi u hành, ng i phát bi u, nh ng ho t đ ng di n ra trong bu iườ ề ườ ể ữ ạ ộ ễ ổ  

h i ngh , quà t ng, ti c m i (n u có);ộ ị ặ ệ ờ ế

 Phân công nhân s  th c hi n rõ ràng, c  th ;ự ự ệ ụ ể

 D  trù kinh phí.ự

2. Tri n khai H i ngh  khách hàngể ộ ị

 Đ m b o s  nh t trí c a các b  ph n có liên quan v  vi c t  ch c h iả ả ự ấ ủ ộ ậ ề ệ ổ ứ ộ  

ngh  khách hàngị

 Ph  bi n chi ti t toàn b  k  ho ch t  ch c cho các đ i t ng có liênổ ế ế ộ ế ạ ổ ứ ố ượ  

quan đ  th c hi n và áp d ng.ể ự ệ ụ

 Trong quá trình di n ra h i ngh  khách hàng ph i:ễ ộ ị ả

 Ký đ c biên b n ghi nh  và h p đ ng các lo i;ượ ả ớ ợ ồ ạ

 T o s  thân m t, g n bó v i khách hàng;ạ ự ậ ắ ớ

 Nêu b t đ c cái m i và h p d n c a s n ph m;ậ ượ ớ ấ ẫ ủ ả ẩ

 Khuy n khích khách hàng bày t  ý ki n v  s n ph m, d ch v .ế ỏ ế ề ả ẩ ị ụ

 Ki m tra, theo dõi sát sao vi c th c hi n h i ngh  khách hàng đ  k pể ệ ự ệ ộ ị ể ị  

th i đi u ch nh khi c n thi t.ờ ề ỉ ầ ế

 Đánh giá nghiêm túc, khách quan k t qu  sau khi k t thúcế ả ế

 H p bàn và rút kinh nghi m k p th i nh ng thi u sót trong quá trình t  ọ ệ ị ờ ữ ế ổ

ch c.ứ
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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 ng:ỹ ọ

 L p k  ho ch t  ch c h i ngh  khách hàng d a vào k  ho ch chungậ ế ạ ổ ứ ộ ị ự ế ạ  

toàn năm c a doanh nghi p.ủ ệ

 Thuy t trình, thuy t ph c.ế ế ụ

 Giám sát, đi u hành h i ngh .ề ộ ị

 L a ch n nhân s .ự ọ ự

 Ki m tra, theo dõi sát sao vi c th c hi n h i ngh  khách hàng đ  k pể ệ ự ệ ộ ị ể ị  

th i đi u ch nh khi c n thi t.ờ ề ỉ ầ ế

 Đánh giá nghiêm túc, khách quan k t qu  sau khi k t thúcế ả ế

 H p bàn và rút kinh nghi m k p th i nh ng thi u sót trong quá trình tọ ệ ị ờ ữ ế ổ 

ch c.ứ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Am hi u v  k  ho ch ho t đ ng chung toàn năm c a doanh nghi p.ể ề ế ạ ạ ộ ủ ệ

 Hi u bi t v  quy trình, cách th c t  ch c h i ngh  khách hàngể ế ề ứ ổ ứ ộ ị .

 Hi u bi t v  nh ng khách hàng truy n th ng, khách hàng l n và kháchể ế ề ữ ề ố ớ  

hàng ti m năng c a doanh nghi p.ề ủ ệ

 Am hi u v  s n ph m c a doanh nghi p.ể ề ả ẩ ủ ệ

 Thông tin v  tình hình th c hi n chung và k t qu  sau h i ngh .ề ự ệ ế ả ộ ị

 Thông tin v  các ph n h i c a khách hàng sau h i ngh .ề ả ồ ủ ộ ị

ĐI U KI N TH C HI N CÔNG VI CỀ Ệ Ự Ệ Ệ

 B n k  ho ch ho t đ ng chung trong năm c a toàn doanh nghi p ho cả ế ạ ạ ộ ủ ệ ặ  

b  ph n. ộ ậ

 Danh sách khách hàng c a doanh nghi p và s n ph m gi i thi u.ủ ệ ả ẩ ớ ệ

 Trang thi t b  văn phòng.ế ị

 B n k  ho ch th c hi n h i ngh  khách hàng.ả ế ạ ự ệ ộ ị

 Các trang thi t b  ph c v  cho h i th o, h i ngh .ế ị ụ ụ ộ ả ộ ị

 Các biên b n ghi nh  và h p đ ng các lo i.ả ớ ợ ồ ạ

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. 
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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:Ơ Ị Ự  THAM GIA VÀO CÁC S  KI N DU L CH:Ự Ệ Ị  

H I CH  DU L CH, LIÊN HOAN DU L CH…Ộ Ợ Ị Ị

MÃ S : CM 13Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L p k  ho ch tham gia ậ ế ạ vào các s  ki n du l chự ệ ị

 L p k  ho ch tham gia vào các s  ki n du l ch d a vào k  ho chậ ế ạ ự ệ ị ự ế ạ  

chung toàn năm c a doanh nghi p.ủ ệ

 K  ho ch tham gia vào các s  ki n du l ch ph i chi ti t hóa nh ng n iế ạ ự ệ ị ả ế ữ ộ  

dung c  b n sau:ơ ả

 M c đích tham gia vào các s  ki n;ụ ự ệ

 L a ch n ho t đ ng tham d , s n ph m tr ng bày phù h p m c đíchự ọ ạ ộ ự ả ẩ ư ợ ụ  

tham gia;

 D  ki n ti p c n xây d ng quan h  v i các đ i tác nào trong quá trìnhự ế ế ậ ự ệ ớ ố  

s  ki n di n ra;ự ệ ễ

 Phân công nhân s  th c hi n rõ ràng, c  th ;ự ự ệ ụ ể

 D  trù kinh phí.ự

2. Tham gia vào các s  ki n du l chự ệ ị

 Đ m b o s  nh t trí c a các b  ph n có liên quan v  vi c tham giaả ả ự ấ ủ ộ ậ ề ệ  

vào các s  ki n du l chự ệ ị

 Ph  bi n chi ti t toàn b  k  ho ch tham gia s  ki n cho các đ i t ngổ ế ế ộ ế ạ ự ệ ố ượ  

có liên quan đ  th c hi n và áp d ng.ể ự ệ ụ

 Theo dõi sát sao và ki m tra thể ng xuyên các công vi c, các s  ki nườ ệ ự ệ  

c a doanh nghi p trong quá trủ ệ ình t  ch c th c hi n nh m đ t đ c m c tiêuổ ứ ự ệ ằ ạ ượ ụ  

đã đ  ra.ề

 Đi u ch nh h p lý, k p th i khi c n thi tề ỉ ợ ị ờ ầ ế

 Đánh giá khách quan, nghiêm túc k t qu  c a đ t tham gia s  ki n du ế ả ủ ợ ự ệ

l ch sau khi k t thúc và rút kinh nghi m v  nh ng sai sót trong quá trình th c ị ế ệ ề ữ 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 ng:ỹ ọ

 L p k  ho ch tham gia vào các s  ki n du l ch d a vào k  ho chậ ế ạ ự ệ ị ự ế ạ  

chung toàn năm c a doanh nghi p.ủ ệ
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 L a ch n ho t đ ng tham d , s n ph m tr ng bày phù h p m c đíchự ọ ạ ộ ự ả ẩ ư ợ ụ  

tham gia.

 Ph  bi n chi ti t toàn b  k  ho ch tham gia s  ki n cho các đ i t ngổ ế ế ộ ế ạ ự ệ ố ượ  

có liên quan đ  th c hi n và áp d ng.ể ự ệ ụ

 Theo dõi sát sao và ki m tra thể ng xuyên các công vi c, các s  ki nườ ệ ự ệ  

c a doanh nghi p trong quá trủ ệ ình t  ch c th c hi n nh m đ t đ c m c tiêuổ ứ ự ệ ằ ạ ượ ụ  

đã đ  ra.ề

 Đi u ch nh h p lý, k p th i khi c n thi tề ỉ ợ ị ờ ầ ế

 Đánh giá khách quan, nghiêm túc k t qu  c a đ t tham gia s  ki n duế ả ủ ợ ự ệ  

l ch sau khi k t thúc và rút kinh nghi m v  nh ng sai sót trong quá trình th cị ế ệ ề ữ ự  

hi nệ

 Làm vi c theo nhóm.ệ

 Giám sát, đi u hành.ề

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Am hi u v  k  ho ch ho t đ ng chung toàn năm c a doanh nghi p.ể ề ế ạ ạ ộ ủ ệ

 Thông tin v  các s  ki n du l ch c a đ a ph ng, vùng mi n và qu cề ự ệ ị ủ ị ươ ề ố  

t .ế

  Hi u bi t v  quy trình t  ch c các s  ki n du l ch.ể ế ề ổ ứ ự ệ ị

 Thông tin v  các đ i tác tham gia vào s  ki n.ề ố ự ệ

 Am hi u v  các s n ph m, d ch v  c a doanh nghi pể ề ả ẩ ị ụ ủ ệ

 Am hi u v  toàn b  k  ho ch tham gia vào s  ki n du l ch.ể ề ộ ế ạ ự ệ ị

 Hi u bi t v  t ng th  c a s  ki n du l ch mà doanh nghi p tham gia.ể ế ề ổ ể ủ ự ệ ị ệ

 Thông tin v  các ho t đ ng c a các doanh nghi p khác cùng ngành cóề ạ ộ ủ ệ  

tham gia vào s  ki n.ự ệ

 Thông tin v  tình hình th c hi n chung và k t qu  c a đ t tham gia vàoề ự ệ ế ả ủ ợ  

s  ki n du l ch.ự ệ ị

 Thông tin ph n h i c a các ban ngành khác, c a b n hàng...và các đ iả ồ ủ ủ ạ ố  

tác khác có liên quan.

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 B n k  ho ch ho t đ ng chung trong năm c a toàn doanh nghi p ho cả ế ạ ạ ộ ủ ệ ặ  

b  ph n. ộ ậ

 Trang thi t b  văn phòng.ế ị
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 Các tài  li u in  n, các  n ph m v  du l ch c a doanh nghi p, đ aệ ấ ấ ẩ ề ị ủ ệ ị  

ph ng cũng nh  c a qu c gia.ươ ư ủ ố

 Các trang thi t b  chuyên d ng c a ngành ph c v  tham gia các sế ị ụ ủ ụ ụ ự 

ki n du l ch nhệ ị : H i ch , liên hoan du l ch....ư ộ ợ ị

 B n báo cáo k t qu  th c hi n công vi c trong đ t tham gia c a t ngả ế ả ự ệ ệ ợ ủ ừ  

b  ph n.ộ ậ

 Nh t ký theo dõi công vi c c a cá nhân.ậ ệ ủ

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  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:Ơ Ị Ự  T  CH C CH NG TRÌNH DU L CH M U Ổ Ứ ƯƠ Ị Ẫ

(Đ NH HÌNH/ PILOT TOUR)Ị

MÃ S : CM 14Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L p k  ho ch t  ch c chậ ế ạ ổ ứ ng trươ ình du l ch m uị ẫ

 L p k  ho ch chi ti t th c hi n chậ ế ạ ế ự ệ ng trươ ình du l ch m u, k  ho chị ẫ ế ạ  

bao g m nh ng n i dung cồ ữ ộ  b n sau:ơ ả

 D  ki n các đ n v  và cá nhân tham gia;ự ế ơ ị

 Th i gian th c hi n c  th ;ờ ự ệ ụ ể

 Phân công nhân s  tham gia t  ch c th c hi n chự ổ ứ ự ệ ng trươ ình phù h pợ  

v i yêu c u c a chớ ầ ủ ng trươ ình;

 S  lố ng ng i tham gia;ượ ườ

 Tiêu chu n, ch t lẩ ấ ng c a các d ch v ;ượ ủ ị ụ

 D  trù kinh phí.ự

2. Th c hi n t  ch c chự ệ ổ ứ ng trươ ình du l ch m uị ẫ

 B o đ m m i nhân s   đ u thông hi u k  ho ch th c hi n.ả ả ọ ự ề ể ế ạ ự ệ

 Th c hi n đúng theo k  ho ch đã xây d ng.ự ệ ế ạ ự

 Đi u ch nh k p th i khi c n thi tề ỉ ị ờ ầ ế

 L p báo cáo chi ti t  v  s  th c hi n hậ ế ề ự ự ệ ng trươ ình du l ch m u vàị ẫ  

nh ng đi u c n rút kinh nghi m trong t  ch c.ữ ề ầ ệ ổ ứ

 Thu đ c toàn b  nh n xét đánh giá c a các thành viên tham gia.ượ ộ ậ ủ

 Đánh giá nh ng m t đ c và chữ ặ ượ a đ c c a ch ng trư ượ ủ ươ ình m uẫ

 T ng h p ý ki n c a các thành viên tham gia.ổ ợ ế ủ

 B  sung, đi u ch nh ch ng trình (n u có).ổ ề ỉ ươ 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 ng:ỹ ọ

 L p k  ho ch chi ti t th c hi n chậ ế ạ ế ự ệ ng trươ ình du l ch m u.ị ẫ

 Phân công nhân s  tham gia t  ch c th c hi n chự ổ ứ ự ệ ng trươ ình phù h pợ  

v i yêu c u c a chớ ầ ủ ng trươ ình.

 T  ch c đi u hành th c hi n ch ng trình du l ch m u.ổ ứ ề ự ệ ươ ị ẫ

 Tính toán.

 Giao ti p.ế
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 L p báo cáo chi ti t  v  s  th c hi n hậ ế ề ự ự ệ ng trươ ình du l ch m u vàị ẫ  

nh ng đi u c n rút kinh nghi m trong t  ch c.ữ ề ầ ệ ổ ứ

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Hi u bi t v  đi u hành, hể ế ề ề ng d n tour c  th .ướ ẫ ụ ể

 Am hi u v  chể ề ng trươ ình du l ch và các tuy n đi m trong ch ngị ế ể ươ  

trình.

 Hi u bi t v  năng l c c a các cá nhân trong b  ph n.ể ế ề ự ủ ộ ậ

 Thông tin v  các nhà cung c p trên tuy n hành trình.ề ấ ế

 Am hi u v  chể ề ng trươ ình du l ch và các tuy n đi m trong ch ngị ế ể ươ  

trình.

 Hi u bi t đ y v  đ  v  k  ho ch th c hi n. ể ế ầ ề ủ ề ế ạ ự ệ

 Thông tin v  k t qu  chuy n đi.ề ế ả ế

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 Tài li u thông tin c a chuy n kh o sát v  tuy n đi m c a ch ngệ ủ ế ả ề ế ể ủ ươ  

trình.

 Ch ng trươ ình du l ch đã xây d ng.ị ự

 Ph ng ti n v n chuy n.ươ ệ ậ ể

 M u phi u đánh giá v  các n i dung trong ch ng trình.ẫ ế ề ộ ươ

   K   ho ch   chi   ti t   th c   hi n   chế ạ ế ự ệ ng   trươ ình   du   l ch   m u   (PILOTị ẫ  

TOUR).

 Kinh phí th c hi n.ự ệ

 Máy  nh, máy quay.ả

 Loa, que ch , túi y t ….ỉ ế

 Gi y, bút, máy tính.ấ

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  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
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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:Ơ Ị Ự  T  CH C FAMTRIPỔ Ứ

MÃ S : CM15Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L p k  ho ch t  ch c FAMTRIPậ ế ạ ổ ứ

 L p k  ho ch t  ch c Famtrip d a vào k  ho ch chung toàn năm c aậ ế ạ ổ ứ ự ế ạ ủ  

doanh nghi p.ệ

 K  ho ch t  ch c ph i chi ti t hóa nh ng n i dung cế ạ ổ ứ ả ế ữ ộ  b n sau:ơ ả

 Xác đ nh m c tiêu, th i đi m t  ch c, ch ng trình và khách m i phùị ụ ờ ể ổ ứ ươ ờ  

h p;ợ

 Danh sách chi ti t nh ng nhà cung c p d ch v  ch p thu n s  h  tr ;ế ữ ấ ị ụ ấ ậ ự ỗ ợ

 Các ho t đ ng c  th  di n ra;ạ ộ ụ ể ễ

 D  ki n rõ ràng v  k  ho ch tài chính;ự ế ề ế ạ

 Phân công nhân s  th c hi n rõ ràng, c  th .ự ự ệ ụ ể

2. Th c hi n FAMTRIPự ệ

 Đ m b o s  nh t trí c a các b  ph n có liên quan v  vi c th c hi nả ả ự ấ ủ ộ ậ ề ệ ự ệ

 Ph  bi n chi ti t toàn b  k  ho ch cho các đ i t ng có liên quan đổ ế ế ộ ế ạ ố ượ ể 

th c hi n và áp d ng.ự ệ ụ

 Trong quá trình t  ch c ph i thu th p đ c ý ki n đánh giá c a cácổ ứ ả ậ ượ ế ủ  

bên tham gia.

 Theo dõi sát sao và ki m tra thể ng xuyên các công vi c trong quáườ ệ  

trình t  ch c th c hi n nh m đ t đ c m c tiêu đã đ  ra.ổ ứ ự ệ ằ ạ ượ ụ ề

 Đi u ch nh h p lý, k p th i khi c n thi tề ỉ ợ ị ờ ầ ế

 Đánh giá khách quan, nghiêm túc k t qu  sau chuy n Famtripế ả ế

 T ng k t và  rút kinh nghi m v  nh ng sai sót trong quá trình th cổ ế ệ ề ữ ự  

hi n.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 ng:ỹ ọ

  Phân  tích k  ho ch chung c a doanh nghi p  trong năm và   l p  kế ạ ủ ệ ậ ế 

ho ch t  ch c Famtrip.ạ ổ ứ

 T  ch c, đi u hành th c hi n k  ho ch famtrip.ổ ứ ề ự ệ ế ạ

 H ng d n, gi i thi u v  m c đích, ý nghĩa, giá tr  c a s n ph mướ ẫ ớ ệ ề ụ ị ủ ả ẩ  

m i.ớ
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 Ph  bi n chi ti t toàn b  k  ho ch cho các đ i t ng có liên quan đổ ế ế ộ ế ạ ố ượ ể 

th c hi n và áp d ng.ự ệ ụ

 Phân tích, đánh giá, nh n xét nhân s .ậ ự

 Trong quá trình t  ch c ph i thu th p đ c ý ki n đánh giá c a cácổ ứ ả ậ ượ ế ủ  

bên tham gia.

 Theo dõi sát sao và ki m tra thể ng xuyên các công vi c trong quáườ ệ  

trình t  ch c th c hi n nh m đ t đ c m c tiêu đã đ  raổ ứ ự ệ ằ ạ ượ ụ ề

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Am hi u v  k  ho ch ho t đ ng chung toàn năm c a doanh nghi p.ể ề ế ạ ạ ộ ủ ệ

 Hi u bi t v  cách th c và quy trình t  ch c Famtrip.ể ế ề ứ ổ ứ

 Hi u bi t v  quy trình t  ch c th c hi n các chể ế ề ổ ứ ự ệ ng trươ ình du l ch.ị

 Hi u bi t v  đ i ngũ nhân viên.ể ế ề ộ

 Thông tin v  các đ i tác tham d  Famtrip.ề ố ự

 Thông tin v  tình hình th c hi n chung và k t qu  c a đ t tham giaề ự ệ ế ả ủ ợ  

vào chuy n Famtrip.ế

 Thông tin ph n h i c a các ban ngành khác, các b n hàng....và các đ iả ồ ủ ạ ố  

tác khác có liên quan.

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 B n k  ho ch ho t đ ng chung trong năm c a toàn doanh nghi p ho c ả ế ạ ạ ộ ủ ệ ặ

b  ph n.ộ ậ

 Ch ng trươ ình du l ch. ị

 Danh sách khách m i, nhà cung c p.ờ ấ

 Phi u nh n xét.ế ậ

 K  ho ch chi ti t th c hi n Famtrip.ế ạ ế ự ệ

 Các trang thi t b , v t d ng chuyên d ng ph c v  các chế ị ậ ụ ụ ụ ụ ng trươ ình du 

l ch.ị

 Các phi u trế ng c u ư ầ ý ki n.ế

 Nh t ký theo dõi c a cá nhân. ậ ủ

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. 
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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:Ơ Ị Ự  L A CH N KÊNH PHÂN PH IỰ Ọ Ố

MÃ S : CM16Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Thu th p và phân tích thông tin v  các h  th ng phân ph iậ ề ệ ố ố

 Phân tích đ c nh ng  u, khuy t đi m c a h  th ng các kênh phânượ ữ ư ế ể ủ ệ ố  

ph i s n ph m.ố ả ẩ

 L a ch n kênh phân ph i phù  h p v i đ c đi m s n ph m, phânự ọ ố ợ ớ ặ ể ả ẩ  

đo n th  tr ng và kh  năng c a doanh nghi p.ạ ị ườ ả ủ ệ

2. Xây d ng chính sách phân ph iự ố

 Áp d ng đúng quy trình xây d ng kênh phân ph i tr c ti p, kênh phânụ ự ố ự ế  

ph i gián ti p và kênh phân ph i h n h p.ố ế ố ỗ ợ

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

K  năng quan tr ng:ỹ ọ

 Phân tích đ c nh ng  u, khuy t đi m c a h  th ng các kênh phânượ ữ ư ế ể ủ ệ ố  

ph i s n ph m.ố ả ẩ

 L a ch n kênh phân ph i phù  h p v i đ c đi m s n ph m, phânự ọ ố ợ ớ ặ ể ả ẩ  

đo n th  tr ng và kh  năng c a doanh nghi pạ ị ườ ả ủ ệ

 Phân tích, đánh giá.

 L a ch n kênh phân ph i phù h p.ự ọ ố ợ

 Áp d ng đúng quy trình xây d ng kênh phân ph i tr c ti p, kênh phânụ ự ố ự ế  

ph i gián ti p và kênh phân ph i h n h p.ố ế ố ỗ ợ

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Hi u bi t v  marketing, th  trể ế ề ị ng du l ch.ườ ị

 Hiểu biêt́ vê cà ć kênh phân phôí.

 Thông tin vê cà ć đại ly va ́ d̀oanh nghiệp kinh doanh l  hanh.̃ ̀ư

 Hi u bi t v  quy trình và cách th c t  ch c tri n khai c a 3 kênhể ế ề ứ ổ ứ ể ủ  

phân ph i (tr c ti p, gián ti p và h n h p).ố ự ế ế ỗ ợ

 Các ph ng pháp phân ph i s n ph m tr c ti p và gián ti p.ươ ố ả ẩ ự ế ế

 H p đ ng bán tr c ti p và h p đ ng đ i lý.ợ ồ ự ế ợ ồ ạ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 Các s  li u nghiên c u th  trố ệ ứ ị ng.ườ
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 Danh sách h  th ng các kênh phân ph i.ệ ố ố

 Danh sách các đ i lý l  hành bán buôn và bán l .ạ ữ ẻ

 Danh sách khách hàng.

 Đ a ch  website c a các doanh nghiị ỉ ủ ệp l  hành, khách hàng tr c tuy nữ ự ế  

trong n c và qu c t .ướ ố ế

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  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:Ơ Ị Ự  XÂY D NG CHÍNH SÁCH BÁNỰ

MÃ S : CM 17Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh các đi u ki n bánị ề ệ

 Tham kh o chính sách bán c a các đ n v  b n.ả ủ ơ ị ạ

 Đ a ra các đi u ki n bán ch ng trình du l ch cho khách v  tu i tác,ư ề ệ ươ ị ề ổ  

tình tr ng s c kho , nhân thân...d a vào quy đ nh c a nhà nạ ứ ẻ ự ị ủ c, c a doanhướ ủ  

nghi p và c a các nhà cung c p d ch v  (n u có)ệ ủ ấ ị ụ ế

 Ch  rõ đi u ki n v  lo i ti n t  và phỉ ề ệ ề ạ ề ệ ng th c thanh toán đ c sươ ứ ượ ử 

d ng đ  thanh toán khi mua ch ng trụ ể ươ ình.

2. Xác đ nh các c  ch  bánị ơ ế

 Đ a ra c  ch  áp d ng các m c giá khác nhau c  th , chi ti t đ i v iư ơ ế ụ ứ ụ ể ế ố ớ  

khách mua l , đ i v i đ i lý bán l , đ i v i đ i lý bán buônẻ ố ớ ạ ẻ ố ớ ạ

 Xác đ nh c  ch  giá  rõ  ràng d a vào th i gian đăng ký,  s   l ngị ơ ế ự ờ ố ượ  

khách mua ch ng trình du l ch.ươ ị

  Xây  d ng  m c hoa  h ng   (hoa h ng   đ nh  m c,  hoa  h ng  khuy nự ứ ồ ồ ị ứ ồ ế  

khích) các lo i dành cho các đ i lý.ạ ạ

 Đ a ra các c  ch  giá khác d a vào đi u ki n, đ c đi m kinh doanhư ơ ế ự ề ệ ặ ể  

c a doanh nghi p và đ c đi m c a th  tr ng khách hàngủ ệ ặ ể ủ ị ườ

 Đ m b o c  ch  giá c a các c p kênh phân ph i không b  mâu thu nả ả ơ ế ủ ấ ố ị ẫ  

nhau

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

K  năng quan tr ng:ỹ ọ

 Đ a ra các đi u ki n bán ch ng trình du l ch cho khách v  tu i tác,ư ề ệ ươ ị ề ổ  

tình tr ng s c kho , nhân thân...d a vào quy đ nh c a nhà nạ ứ ẻ ự ị ủ c, c a doanhướ ủ  

nghi p và c a các nhà cung c p d ch v  (n u có)ệ ủ ấ ị ụ ế .

 Ch  rõ đi u ki n v  lo i ti n t  và phỉ ề ệ ề ạ ề ệ ng th c thanh toán đ c sươ ứ ượ ử 

d ng đ  thanh toán khi mua ch ng trụ ể ươ ình.

Đ a ra c  ch  áp d ng các m c giá khác nhau c  th , chi ti t đ i v iư ơ ế ụ ứ ụ ể ế ố ớ  

khách mua l , đ i v i đ i lý bán l , đ i v i đ i lý bán buônẻ ố ớ ạ ẻ ố ớ ạ

 Xác đ nh c  ch  giá  rõ  ràng d a vào th i gian đăng ký,  s   l ngị ơ ế ự ờ ố ượ  

khách mua ch ng trình du l ch.ươ ị
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  Xây  d ng  m c hoa  h ng   (hoa h ng   đ nh  m c,  hoa  h ng  khuy nự ứ ồ ồ ị ứ ồ ế  

khích) các lo i dành cho các đ i lý.ạ ạ

 Đ a ra các c  ch  giá khác d a vào đi u ki n, đ c đi m kinh doanhư ơ ế ự ề ệ ặ ể  

c a doanh nghi p và đ c đi m c a th  tr ng khách hàngủ ệ ặ ể ủ ị ườ

 T ng h p, đánh giá.ổ ợ

  Th ng thuy t, đàm phán.ươ ế

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Hi u bi t v  th  trể ế ề ị ng và nhà cung c p d ch v .ườ ấ ị ụ

 Hi u bi t v  các đ i t ng khách, các kênh phân ph i.ể ế ề ố ượ ố

 Hi u bi t v  chính sách bán mà nhà cung c p d ch v  dành cho doanhể ế ề ấ ị ụ  

nghi p và các đi u ki n đi kèm.ệ ề ệ

 Hi u bi t v  chính sách bán cho các đ i t ng khách và các đi u ki nể ế ề ố ượ ề ệ  

áp d ng trên th  trụ ị ng hi n có.ườ ệ

 Ki n th c v  chính sách bán cho các đ i lý, hãng l  hành trung gian:ế ứ ề ạ ữ  

hoa h ng đ nh m c, hoa h ng khuy n khích… ồ ị ứ ồ ế

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 S  li u nghiên c u th  trố ệ ứ ị ng.ườ

 H p đ ng th a thu n c a nhà cung c p d ch v ....ợ ồ ỏ ậ ủ ấ ị ụ

 H p đ ng bán c a nhà cung c p d ch v .ợ ồ ủ ấ ị ụ

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  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:Ơ Ị Ự  XÂY D NG K  HO CH KINH DOANH Ự Ế Ạ

THEO CH  TIÊU Đ C GIAOỈ ƯỢ

MÃ S : CM18Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Thu th p thông tin, phân tích và đ  ra các gi i pháp kinh doanhậ ề ả

 Xác đ nh b i c nh phát tri n ho t đ ng kinh doanh c a đ n v .ị ố ả ể ạ ộ ủ ơ ị

 Ti n hành phân tích k t qu  kinh doanh c a k  kinh doanh tr c.ế ế ả ủ ỳ ướ

 Phân tích th  tr ng khách m c tiêu.ị ườ ụ

  Xác đ nh v n đ  chu k  c a s n ph m đ c áp d ng đ  xác đ nh cácị ấ ề ỳ ủ ả ẩ ượ ụ ể ị  

c  h i và s n ph mơ ộ ả ẩ

   Xác đ nh nh ng v n đ  tài chính liên quan đ n vi c đ  xu t sángị ữ ấ ề ế ệ ề ấ  

ki n ti p c n khách hàng.ế ế ạ

  Xác đ nh và l a ch n đ i tác cho ho t đ ng ti p th  s n ph m du l chị ự ọ ố ạ ộ ế ị ả ẩ ị  

n u c n thi tế ầ ế

  Xây d ng k  ho ch ti p th /bán s n ph m du l ch ph n ánh thông tinự ế ạ ế ị ả ẩ ị ả  

nghiên c u và m c tiêu kinh doanhứ ụ

 Đ a ra nh ng sáng ki n ti p th  s n ph m ho c d ch v  đã xác đ như ữ ế ế ị ả ẩ ặ ị ụ ị

2. T  ch c h p chuyên môn đ  xin ý ki n v  k  ho ch kinh doanhổ ứ ọ ể ế ề ế ạ

 Đ m b o k  ho ch kinh doanh đ c gi i thích t i nh ng ng i có ả ả ế ạ ượ ả ớ ữ ườ

liên quan.

 Sàng l c các ý ki n và đi u ch nh k  ho ch kinh doanhọ ế ề ỉ ế ạ

 Trình lãnh đ o c p trên phê duy t k  ho ch kinh doanh và t  ch c ạ ấ ệ ế ạ ổ ứ

th c hi n.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

Đ  xu t sáng ki n đ i v i ho t đ ng kinh doanhề ấ ế ố ớ ạ ộ

Xác đ nh th  tr ng khách hàng m c tiêu và đ  ra các gi i pháp bán phùị ị ườ ụ ề ả  

h p.ợ

Th c hi n k  ho ch kinh doanh ự ệ ế ạ

Đánh giá k  ho ch kinh doanh s n ph m du l chế ạ ả ẩ ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế
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Li t kê và mô t  chính sách và quy trình c a đ n v  liên quan đ n vi cệ ả ủ ơ ị ế ệ  

xây d ng k  ho ch kinh doanh trong môi tr ng kinh doanh c nh tranh ự ế ạ ườ ạ

Xác đ nh nguyên t c nghiên c u th  trị ắ ứ ị ng và phân tích d  li uườ ữ ệ

Gi i thích cách s  d ng k  năng giao ti p b ng l i nói và văn b n, k  ả ử ụ ỹ ế ằ ờ ả ỹ

năng lãnh đ o, k  năng đàm phán và k  thu t tạ ỹ ỹ ậ  duy sáng t oư ạ

Li t kê và mô t  v n đ  pháp lý và nh ng v n đ  liên quan áp d ng ệ ả ấ ề ữ ấ ề ụ

cho vi c đ  xu t và gi i thi u sáng ki n ti p th  đã đ c xác đ nhệ ề ấ ớ ệ ế ế ị ượ ị

Gi i thích nguyên t c ti p th / bán s n ph m liên quan đ n nh ng s n ả ắ ế ị ả ẩ ế ữ ả

ph m và d ch v  du l ch đ c chào bán và các ho t đ ng c a đ i th  c nh ẩ ị ụ ị ượ ạ ộ ủ ố ủ ạ

tranh trên th  trị ngườ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Các k  ho ch kinh doanh c a chu k  kinh doanh tr cế ạ ủ ỳ ướ

Các báo cáo kinh doanh c a chu k  kinh doanh tr củ ỳ ướ

Máy tính, văn phòng ph m…ẩ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

 Đánh giá ít nh t m t k  ho ch kinh doanh đã đ c th c hi nấ ộ ế ạ ượ ự ệ

 Đánh giá ít nh t m t bài thuy t trình k  ho ch kinh doanhấ ộ ế ế ạ

 Đánh giá ít nh t m t b n phân tích d a trên nh ng ch  s  th c hi n đãấ ộ ả ự ữ ỉ ố ự ệ  

đ c xây d ngượ ự

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

 Nghiên c u t́ư ình hu ngố

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

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

 H  sồ  ch ng cơ ứ ứ

 Gi i quy t v n đả ế ấ ề

 Đóng vai

 D  án và công vi c đ c giaoự ệ ượ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  TÌM KI M, TI P C N, THU TH P VÀ X  Ế Ế Ậ Ậ Ử

LÝ THÔNG TIN KHÁCH HÀNG

MÃ S : CM 19Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Giúp khách hàng xác đ nh đ c yêu c u du l ch c a mình và l a ch nị ượ ầ ị ủ ự ọ  

ch ng trươ ình tr n góiọ

 Xác đ nh và làm rõ yêu c u d ch v  du l ch c a kháchị ầ ị ụ ị ủ

 Tóm t t chính xác nhu c u c a kháchắ ầ ủ

 Đ  xu t các l a ch n s n có cho chuy n du l chtheo yêu c u c a khách ề ấ ự ọ ẵ ế ị ầ ủ

và g i ý l a ch n phùh p nh tợ ự ọ ợ ấ

 T  v n cho khách v  t ng chi phí chuy n đi c akháchư ấ ề ổ ế ủ

 Nh n đ c s  ch p thu n c a khách v  các đ xu t s p x p ch ng ậ ượ ự ấ ậ ủ ề ề ấ ắ ế ươ

trình

2. N m b t thông tin khách hàngắ ắ

 Nh n đ c s  ch p thu n c a khách v  vi cghi chép l i nh ng thông tin ậ ượ ự ấ ậ ủ ề ệ ạ ữ

c n thi tầ ế

 Ghi chép l i thông tin m t cách nhanh chóng,chính xác và theo m u quy ạ ộ ẫ

đ nhị

 Duy trì vi c b o m t thông tinệ ả ậ

3. X  lý thông tin khách hàngử

 X  lý và lử u thông tin đáp  ng yêu c u pháp lư ứ ầ ý và yêu c u c a đ n vầ ủ ơ ị

 Gi i quy t vi c ph n đ i ghi thông tin cá nhân đ  v n gi  đ c quan h  ả ế ệ ả ố ể ẫ ữ ượ ệ

t t v i khách hàngố ớ

4. T  v n cho khách hàngư ấ

  Cung c p thông tin chi ti t v  các s n ph m vàd ch v  du l ch cũng ấ ế ề ả ẩ ị ụ ị

nh  b t k  d ch v  b  sungư ấ ỳ ị ụ ổ  nào phù h p v i yêu c u c a khách hàngợ ớ ầ ủ

  Đ m b o n m đ c quy trình đ t ch  đáp  ngquy đ nh và yêu c u ả ả ắ ượ ặ ỗ ứ ị ầ

pháp lý

 Gi i thích m t cách chính xác và chi ti t t t c  các tài li u và th  t c ả ộ ế ấ ả ệ ủ ụ

hành chính đ i v i các quy trìnhố ớ
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  Đ m b o s  thông hi u c a khách hàng v  cách gi i quy t nhanh ả ả ự ể ủ ề ả ế

chóng và thích h p đ iv i tr ng h p tài li u không nh t quánợ ố ớ ườ ợ ệ ấ

 Trình bày n i dung cũng nhộ  các th  t c hànhchính đ i v i các d ch ư ủ ụ ố ớ ị

v  và s n ph m màụ ả ẩ  khách hàng quan tâm

Gi i thích rõ ràng và đ y đ  cho khách hàng t tc  các th a thu n duả ầ ủ ấ ả ỏ ậ  

l ch theo cách d  hi u v i khách hàngị ễ ể ớ

Đ m b o r ng khách hàng hoàn toàn hi u rõ vi c s p x p chuy n điả ả ằ ể ệ ắ ế ế  

c a h  và hài lòng v id ch v  trủ ọ ớ ị ụ c khi h  r i kh i văn phướ ọ ờ ỏ òng c a b nủ ạ

Hoàn thành đ y đ  và chính xác t t c  các h  sầ ủ ấ ả ồ  khách hàng và ơ

chuy n k p th i cho nh ngể ị ờ ữ  ng i có liên quanườ

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

 Giúp khách hàng xác đ nh đ c yêu c u du l ch c a mình và l a ch nị ượ ầ ị ủ ự ọ  

ch ng trươ ình tr n gói.ọ

 N m b t thông tin khách hàng.ắ ắ

 X  lý và lử u thông tin đáp  ng yêu c u pháp lư ứ ầ ý và yêu c u c a đ n v .ầ ủ ơ ị

 T  v n cho khách hàngư ấ .

 Hoàn thành đ y đ  và chính xác t t c  các h  sầ ủ ấ ả ồ  khách hàng và ơ

chuy n k p th i cho nh ngể ị ờ ữ  ng i có liên quanườ .

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Li t kê và mô t  các ph n liên quan đ n pháp lývà tác đ ng c a nóệ ả ầ ế ộ ủ  

khi ti n hành tế  v n và cungư ấ  c p thông tin cho kháchấ

 Gi i thích nh ng yêu c u cả ữ ầ  b n c a pháp lu tơ ả ủ ậ   nh h ng đ n vi cả ưở ế ệ  

thu th p, l u tr  và sậ ư ữ ử d ng thông tin cá nhânụ

 Mô t  s  c n thi t ph i b o m t thông tin khách hàngả ự ầ ế ả ả ậ

 Gi i thích t m quan tr ng c a vi c lả ầ ọ ủ ệ u gi  cácư ữ  ghi chép m t cách anộ  

toàn và chính xác

 Li t kê và mô t  các l a ch n chệ ả ự ọ ng trươ ình vàd ch v  mà đ n v  b nị ụ ơ ị ạ  

có th  cung c pể ấ

 Xác đ nh và mô t  v  trí c a các đi m tham quan trong và ngoài nị ả ị ủ ể cướ  

đ c nhi u kháchượ ề  đ n thăm nh t cho du khách Vi t Namế ấ ệ
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 Xác đ nh và mô t  v  trí c a các đi m du l ch h p d n và nh ng l  h iị ả ị ủ ể ị ấ ẫ ữ ễ ộ  

chính   Vi t Nam, châu Á, châu Âu và trên toàn th  gi iở ệ ế ớ

 Li t kê các lo i ti n t  đ c s  d ng t i các đi m tham quan du l chệ ạ ề ệ ượ ử ụ ạ ể ị  

chính trên th  gi iế ớ

 Li t kê các ngôn ng  chính th c đ c s  d ng t i các đi m thamệ ữ ứ ượ ử ụ ạ ể  

quan du l ch chính trên th  gi iị ế ớ

 Mô t  các d ng th i ti t t i các đi m thăm quan du l ch chính trên thả ạ ờ ế ạ ể ị ế 

gi iớ

 Li t kê các múi gi  và tác đ ng c a chúng đ nkhách hàngệ ờ ộ ủ ế

 Li t kê các thành ph n t o nên chệ ầ ạ ng trươ ình du l ch tr n góiị ọ

 Gi i thích nả i có th  tơ ể ìm thông tin chính xác và c p nh t đ  h  trậ ậ ể ỗ ợ 

vi c đ t d ch vệ ặ ị ụ

 Li t kê các lo i h  chi u, th  th c và gi i thích đ a đi m có th  tìmệ ạ ộ ế ị ự ả ị ể ể  

ki m thông tin liên quan đ n các yêu c u v  h  chi u và th  th c nh p c nhế ế ầ ề ộ ế ị ự ậ ả

 Gi i thích nh ng thông tin nào c n cung c p cho khách đ  giúp h  tìmả ữ ầ ấ ể ọ  

th y nh ng quy đ nh và c nh báo v  y t  có tính ch t khuy n cáo và b tấ ữ ị ả ề ế ấ ế ắ  

bu c hi n nayộ ệ

 Li t kê và mô t  các yêu c u khác nhau v  nh p c nh vào các đi mệ ả ầ ề ậ ả ể  

tham quan du l ch chính trên th  gi i đ i v i nh ng ng i mang h  chi u c aị ế ớ ố ớ ữ ườ ộ ế ủ  

EU và không ph i c a EUả ủ

 Li t kê và mô t  các thu t ng  thuê xe và các ch  vi t t tệ ả ậ ữ ữ ế ắ

 Li t kê các lo i b o hi m du l ch hi n có, bao g m s  ti n đ c b oệ ạ ả ể ị ệ ồ ố ề ượ ả  

hi m, đi u ki n, nh ng đi u không bao g m và vể ề ệ ữ ề ồ t tr iượ ộ

 Gi i thích ý  nghĩa c a các thu t ng  và  ch  vi t t t cả ủ ậ ữ ữ ế ắ  b n dùngơ ả  

trong các tài li u, ch ng t  duệ ứ ừ  l chị

 Gi i thích các đi u kho n, đi u ki n đ t ch  và nh ng h n ch  ápả ề ả ề ệ ặ ỗ ữ ạ ế  

d ng đ i v i chuy n đi và nh ng d ch v  b  sung đang đ tụ ố ớ ế ữ ị ụ ổ ặ

 Li t kê và gi i thích n i dung mã sân bay đ c mã hóa b ng t  h p 3ệ ả ộ ượ ằ ổ ợ  

ch  cái, cách th c mã hóa và gi i mã chúngữ ứ ả

 Li t kê và mô t  các lo i vé máy bay hi n có dành cho d ch v  du l chệ ả ạ ệ ị ụ ị  

và các đi u ki n kèm theo khi xu t véề ệ ấ

Xác đ nh các ph ng pháp chu n b  tài li u s n sàng cho kháchị ươ ẩ ị ệ ẵ
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 Gi i thích h u qu  c a vi c đ t d ch v  saiả ậ ả ủ ệ ặ ị ụ

 Gi i thích h u qu  c a vi c xu t và x  lý tài li u ch ng t  khôngả ậ ả ủ ệ ấ ử ệ ứ ừ  

chính xác

 Gi i thích cách đ c và di n gi i b n đ  đ  có th  xác đ nh các h iả ọ ễ ả ả ồ ể ể ị ả  

c ng và sân bay chính, các đi m đ n du l ch, các th  đô, thành ph  chính,cácả ể ế ị ủ ố  

nhóm n c   châu Á, châu Âu và trên th gi iướ ở ế ớ

 Gi i thích cách trình bày b ng tính giá cho kháchả ả

 Gi i thích cách xác đ nh khách hàng đ  đi u ki n đ i v i các s nả ị ủ ề ệ ố ớ ả  

ph m b o hi m khác nhau (nh  liên quan đ n tu i tác, khách hàng mang thai,ẩ ả ể ư ế ổ  

có ti n s  v  s c kh e,…)ề ử ề ứ ỏ

 Gi i thích cách di n gi i nh ng thông tin v  s p x p chuy n đi trongả ễ ả ữ ề ắ ế ế  

h  s  du l chồ ơ ị

 Gi i thích cách thao tác th  công và thao tác trên máy tính các phi uả ủ ế  

đ t d ch v  cho các nhà cung c pặ ị ụ ấ

 Gi i thích giá tr  c a nh ng thông tin khách hàng trong vi c: xác đ nhả ị ủ ữ ệ ị  

xu th  du l ch hi n hành, nhu c u và  mong mu n c a du khách; thi t  kế ị ệ ầ ố ủ ế ế 

ch ng trươ ình riêng đ i v i nh ng khách hàng c  th ; duy trì m i quan h  v iố ớ ữ ụ ể ố ệ ớ  

khách hàng và t o d ng lòng trung thành c a kháchạ ự ủ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Quy trình thông tin có th  bao g m:ể ồ

Thông tin v  d ch v  du l ch, nhề ị ụ ị  nh ng k  ngh tr n gói, ch  riêng d chư ữ ỳ ỉ ọ ỉ ị  

v  l u trú, ch  riêng d chv  tàu thuy n, ch  riêng d ch v  máy bayụ ư ỉ ị ụ ề ỉ ị ụ

Thông tin v  đi u ki n đ t chề ề ệ ặ ỗ

Thông tin v  quy đ nh và lu t pháp cũng nhề ị ậ các v n đ  v  s c kh e vàư ấ ề ề ứ ỏ  

an toàn

Thông tin v  d ch v  b  sung nhề ị ụ ổ  thuê xe, v nchuy n đ n và đi tư ậ ể ế ừ 

đi m kh i hành, ch  đ  xe,b o hi m, nh ng yêu c u b  sung và yêu c uể ở ỗ ỗ ả ể ữ ầ ổ ầ  

v s  linh ho tề ự ạ

Thu th p và x  lý thông tin chi ti t liên l c v ikhách, yêu c u thông tinậ ử ế ạ ớ ầ  

v  s n ph m, các m iquan tâm khácề ả ẩ ố

Quy trình t  v n có th  bao g mư ấ ể ồ

T  v n khách hàng: cá nhân, t  ch c, nhóm như ấ ổ ứ ỏ
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Ghi chép d  li u: th  công, đi n tữ ệ ủ ệ ử

Vé: xu t trấ c, vé xu t vào ngày kh i hànhướ ấ ở

S p x p chuy n đi: th i gian làm th  t c, hànhlý mi n cắ ế ế ờ ủ ụ ễ c, quy ướ

trình an ninh, đi m kh i hànhể ở

L ch trình du l ch: n i dung, th i gian bi u và chi phíị ị ộ ờ ể

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Đánh giá ít nh t năm công vi c t  m i nhóm quy trìnhấ ệ ừ ỗ

Đánh giá nh ng phân tích cu i cùng và kh  năng  ng d ng các k t qu  ữ ố ả ứ ụ ế ả

phân tích

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

Quan sát tr c ti p  ng viên ti n hành trao đ i thông tin và tự ế ứ ế ổ  v n choư ấ  

khách

Ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi t đ  đánh giá ki n th c v  các yêuể ấ ặ ể ế ể ế ứ ề  

c u, nh ng n i dung chi ti t và nh ng v n đ  ch  y u cho vi c t  v n vàầ ữ ộ ế ữ ấ ề ủ ế ệ ư ấ  

th c hi n quy trình cung c p thông tinự ệ ấ

Nh ng b ng ch ng x y ra m t cách t  nhiên t i nữ ằ ứ ả ộ ự ạ i làm vi c ho c t  ơ ệ ặ ừ

vi c mô ph ng đ c thi t k /ti n hành m t cách th n tr ng nh m ph n ệ ỏ ượ ế ế ế ộ ậ ọ ằ ả

ánh th c t  môi tr ng công vi cự ế ườ ệ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  TI P C N KHÁCH HÀNG VÀ GI I THI UẾ Ậ Ớ Ệ  

S N PH MẢ Ẩ

MÃ S : CM 20Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Chu n b  thông tin cho chẩ ị ng trươ ình du l chị

 T o d ng và c p nh t chính xác các tài li u tham kh o cá nhân b ngạ ự ậ ậ ệ ả ằ  

cách s  d ng h  th ng lử ụ ệ ố u tr  h  s  cho phép truy c p nhanhvà hi u quư ữ ồ ơ ậ ệ ả

 S p x p thông tin đ  th  hi n nhu c u khách hàng và cách th c màắ ế ể ể ệ ầ ứ  

thông tin có th  đ c gi i thi u trong ho t đ ng h ng d nể ượ ớ ệ ạ ộ ướ ẫ

 Xác đ nh ch  đ  và thông đi p t  vi c nghiên c u đ  đáp  ng nhuị ủ ề ệ ừ ệ ứ ể ứ  

c u c  th  c a khách hàngầ ụ ể ủ

2. Xây d ng bài gi i thi u v  ch ng trình du l chự ớ ệ ề ươ ị

 Xây d ng n i dung và c u trúc thông tin s  đ c trình bàyự ộ ấ ẽ ượ

 Gi i thi u chi ti t n i dung chớ ệ ế ộ ng trươ ình

 Gi i thích công tác h u c n và các n i dung chuyên môn c a chả ậ ầ ộ ủ ngươ  

trình

3. C p nh t thông tin d a trên ý ki n ph n h i và trao đ i v i khách hàngậ ậ ự ế ả ồ ổ ớ

 Xác đ nh và t n d ng cị ậ ụ  h i đ  duy trơ ộ ể ì c p nh t ki n th c chung vậ ậ ế ứ ề 

ch ng trươ ình du l chị

 Đ a ki n th c đ c c p nh t vào vi c hoàn thi n chư ế ứ ượ ậ ậ ệ ệ ng trươ ình du 

l ch m t cách thị ộ ngườ  xuyên và phù h pợ

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

Chu n b  thông tin cho chẩ ị ng trươ ình du l chị

Xây d ng bài gi i thi u v  ch ng trình du l chự ớ ệ ề ươ ị

C p nh t thông tin d a trên ý ki n ph n h i và trao đ i v i khách hàngậ ậ ự ế ả ồ ổ ớ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

Gi i  thích lý  do khách hàng c n đ c h ng d n theo t ng b cả ầ ượ ướ ẫ ừ ướ  

trong ch ng trình du l chươ ị

Li t kê nh ng thông tin chung c n thi t nh tệ ữ ầ ế ấ

Xác đ nh và gi i thích ngu n và cị ả ồ  s  d  li uthông tinơ ở ữ ệ
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Gi i thích cách truy n đ t ý t ng và thông tinả ề ạ ưở

Gi i thích cách thu th p, phân tích và t  ch cthông tinả ậ ổ ứ

Gi i thích cách l p k  ho ch và t  ch c các ho t đ ngả ậ ế ạ ổ ứ ạ ộ

Li t kê và trình bày nh ng chi ti t c  th  đ cbiên so n trong bàiệ ữ ế ụ ể ượ ạ  

thuy t minhế

Li t kê và gi i thi u các phệ ớ ệ ng pháp và k thu t nghiên c u, phânươ ỹ ậ ứ  

tích

Gi i thích cách th c t  ch c và h  th ng hóacác ph n h i đ c thu th pả ứ ổ ứ ệ ố ả ồ ượ ậ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Thông tin có th  bao g m:ể ồ

Thông tin v  đ a ph ng bao g m:ề ị ươ ồ

Ngân hàng và đ i ti nổ ề

D ch v  bị ụ u đi n, vi n thông và v n chuy nư ệ ễ ậ ể

Vui ch i gi i trí, ăn u ng, mua s mơ ả ố ắ

Y t , an toàn và phúc l i xã h iế ợ ộ

Danh lam th ng c nh, đi m du l ch h p d n c a đ a ph ng, văn hóa, ắ ả ể ị ấ ẫ ủ ị ươ

truy n th ng đ a ph ng, th  thao và gi i trí, tôn giáo, l ch s  và nh ng ề ố ị ươ ể ả ị ử ữ

ch  đ  khách quan tâmủ ề

Thông tin khác

Nghiên c u chính th c và không chính th c, các cứ ứ ứ  h i c p nh t ki n th c ơ ộ ậ ậ ế ứ

ho c ngu nặ ồ  thông tin có th  bao g m:ể ồ

Nói chuy n và l ng nghe các chuyên gia đ a ph ngệ ắ ị ươ

Nói chuy n và l ng nghe ch  s  h u các di s n truy n th ngệ ắ ủ ở ữ ả ề ố

T  quan sát/khám phá t i chự ạ ỗ

T  ch c thông tin theo ký  c và kinh nghi mc a b n thânổ ứ ứ ệ ủ ả

Xem tivi, video, phim

Nghe đài

Đ c báo, sách và các  n ph m khácọ ấ ẩ

Tìm ki m thông tin trên Internetế

Tham gia làm thành viên c a hi p h i du l chủ ệ ộ ị

Tham d  các h i th o, h i nghự ộ ả ộ ị

Tài li u tham kh o cá nhân và h  th ng lệ ả ệ ố uư  tr  h  s  có th  bao g m:ữ ồ ơ ể ồ
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H  th ng tham kh o dùng thệ ố ả ẻ

D  li u thông tin đ c vi tính hóaữ ệ ượ

Nh ng ghi chép d a trên nh ng ch  đ  và tínhch t khác nhauữ ự ữ ủ ề ấ

Nh ng ghi chép v  s  thích c  th  c a kháchhàngữ ề ở ụ ể ủ

Nh ng ghi chép v  các lo i nhóm khách hàng đ c bi t (nh  t  các n c ữ ề ạ ặ ệ ư ừ ướ

đ c bi t, có các s  thích đ c bi t,…)ặ ệ ở ặ ệ

Niên bi u các s  ki n chínhể ự ệ

Các câu chuy nệ

H  sồ  khách hàng (nh  h  s  v  s  thích c aơ ư ồ ơ ề ở ủ  các nhóm tu i, qu c t ch,…)ổ ố ị

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Đánh giá ít nh t ba ho t đ ng truy n đ t thông tin ng n g nấ ạ ộ ề ạ ắ ọ

Đánh giá ít nh t hai quy trình x  lý thông tinấ ử

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

Quan sát tr c ti p  ng viên s  d ng ki n th cự ế ứ ử ụ ế ứ

đ  gi i thi u ch ng trình du l chể ớ ệ ươ ị

H i các thành viên trong đoàn v  ki n th c c a  ng viên và kh  năng trìnhỏ ề ế ứ ủ ứ ả  

bày nh ng ki n th c đó m t cách h p d nữ ế ứ ộ ấ ẫ

Xem xét b  tài li u nghiên c u đ  đánh giá kh  năng c a  ng viên trong ộ ệ ứ ể ả ủ ứ

vi c nghiên c u các thông tin c p nh t và chính xácệ ứ ậ ậ

Ki m tra v n đáp và ki m tra vi t đ  đánh giáể ấ ể ế ể

cách th c áp d ng cho quy trình nghiên c uứ ụ ứ

Ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi t đ  đánh giá ki n th c c  b n v  ể ấ ặ ể ế ể ế ứ ơ ả ề

ch ng trình du l ch đ c giaoươ ị ượ

Xem xét h  sồ  ch ng c  khách quan t i n i làm vi cơ ứ ứ ạ ơ ệ

Báo cáo th c hi n công vi c t i nự ệ ệ ạ i làm vi c c a  ng viênơ ệ ủ ứ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  PH I H P V I PHÒNG S N PH M Ố Ợ Ớ Ả Ẩ

THI T K  S N PH M D CH V  THEO YÊU C U KHÁCH HÀNGẾ Ế Ả Ẩ Ị Ụ Ầ

MÃ S : CM 21Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh ngu n các c u ph n c a s nị ồ ấ ầ ủ ả  ph m và d ch vẩ ị ụ

           Xác đ nh m c tiêu c a s n ph m qua vi c traođ i v i đ ng nghi p vàị ụ ủ ả ẩ ệ ổ ớ ồ ệ  

khách hàng phù h pợ

           Nh n bi t và xác đ nh s  thích v  s n ph mvà đi m đ n, yêu c u c aậ ế ị ở ề ả ẩ ể ế ầ ủ  

khách hàng ho c th trặ ị ng s  ph c vườ ẽ ụ ụ

           Xác đ nh và nghiên c u các đi m tham quanti m năng, các s n ph m ị ứ ể ề ả ẩ

và d ch v  h p ph n thông qua vi c s  d ng các phị ụ ợ ầ ệ ử ụ ng pháp thích h pươ ợ

             Đánh giá các chi ti t v  đi m đ n và s n ph m liên quan đ n th  ế ề ể ế ả ẩ ế ị

tr ng ho c m c đ  phù h p đ i v i khách hàng, bao g m giá c , kh  năng ườ ặ ứ ộ ợ ố ớ ồ ả ả

s n có hay kh  năng ti p c n, đ c đi m và l i ích, s n ph m hài hòa v i s  ẵ ả ế ậ ặ ể ợ ả ẩ ớ ở

thích, yêu c u và ti m năng l i nhu nầ ề ợ ậ

            Đánh giá đ  tin c y v  ch t l ng c a công ty l  hành, s n ph m và ộ ậ ề ấ ượ ủ ữ ả ẩ

d ch v  đ c thi t k  tr n gói c a đ n vị ụ ượ ế ế ọ ủ ơ ị

           L a ch n các đi m đ n, s n ph m và d ch v  d a trên nh ng nghiên ự ọ ể ế ả ẩ ị ụ ự ữ

c u đã th c hi nứ ự ệ

           L a ch n các nhà cung c p d ch v  phù h p và các nhà cung  ng đ a ự ọ ấ ị ụ ợ ứ ị

ph ng đ i v i các s n ph m tr n gói và d ch v  đ c xây d ngươ ố ớ ả ẩ ọ ị ụ ượ ự

2. Thi t k  tr n gói các s n ph m và d ch vế ế ọ ả ẩ ị ụ

            Phát tri n s n ph m hay chể ả ẩ ng trươ ình tr n gói đ  đáp  ng nhu c u ọ ể ứ ầ

c a các th  tr ng hay khách hàng c  thủ ị ườ ụ ể

           K t h p và tích h p các thành ph n c a chế ợ ợ ầ ủ ng trươ ình đ  t o ra giá tr  ể ạ ị

và s c mua t i đa trong gi i h n ch  đ nhứ ố ớ ạ ỉ ị

           Ti n hành th a thu n v i các nhà cung c p d ch v  theo yêu c u v  ế ỏ ậ ớ ấ ị ụ ầ ề

m c l i nhu n và nh ng yêu c u khác c a đ n v , đ ng th i xác nh n b ng ứ ợ ậ ữ ầ ủ ơ ị ồ ờ ậ ằ

văn b n theo quy trình c a đ n vả ủ ơ ị

           Tính giá ch ng trươ ình đ  đ m b o l i nhu n b ng cách s  d ng công ể ả ả ợ ậ ằ ử ụ

ngh  phù h p đ  tính toán các y u t  tài chính ch  y uệ ợ ể ế ố ủ ế

           Biên so n thành tài li u m t cách rõ ràng s n ph m ho c chạ ệ ộ ả ẩ ặ ng ươ
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trình và c u trúc giá, tính đ n t t c  nh ng chi ti t v  d ch v  bao g m hay ấ ế ấ ả ữ ế ề ị ụ ồ

không bao g m, d ch v  c ng thêm và trình bày v i đ ng nghi p ho c khách ồ ị ụ ộ ớ ồ ệ ặ

hàng

           Xem xét và đi u ch nh s n ph m ho c ch ng trình và c u trúc giá ề ỉ ả ẩ ặ ươ ấ

theo ý ki n ph n h i c a đ ng nghi p ho c khách hàngế ả ồ ủ ồ ệ ặ

           Ki m tra và đ a vào nh ng yêu c u pháp lýể ư ữ ầ

           Trình bày thông tin chi ti t cu i cùng v  s n ph m, d ch v  hay ế ố ề ả ẩ ị ụ

ch ng trươ ình cho nh ng đ ng nghi p hay khách hàng thích h p đ  thông qua ữ ồ ệ ợ ể

tr c khi hoàn ch nh m i chi ti t v  đi u hành ho c ti p th  trong gi i h n ướ ỉ ọ ế ề ề ặ ế ị ớ ạ

th i gianờ

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 ngu n các c u ph n c a s nị ồ ấ ầ ủ ả  ph m và d ch v .ẩ ị ụ

 L a ch n các đi m đ n, s n ph m và d ch v  d a trên nh ng nghiên ự ọ ể ế ả ẩ ị ụ ự ữ

c u đã th c hi nứ ự ệ

           L a ch n các nhà cung c p d ch v  phù h p và các nhà cung  ng đ a ự ọ ấ ị ụ ợ ứ ị

ph ng đ i v i các s n ph m tr n gói và d ch v  đ c xây d ngươ ố ớ ả ẩ ọ ị ụ ượ ự

 Thi t k  tr n gói các s n ph m và d ch vế ế ọ ả ẩ ị ụ

 Phát tri n s n ph m hay chể ả ẩ ng trươ ình tr n gói đ  đáp  ng nhu c u ọ ể ứ ầ

c a các th  tr ng hay khách hàng c  th .ủ ị ườ ụ ể

 K t h p và tích h p các thành ph n c a chế ợ ợ ầ ủ ng trươ ình đ  t o ra giá trể ạ ị 

và s c mua t i đa trong gi i h n ch  đ nh.ứ ố ớ ạ ỉ ị

 Ti n hành th a thu n v i các nhà cung c p d ch v  theo yêu c u vế ỏ ậ ớ ấ ị ụ ầ ề 

m c l i nhu n và nh ng yêu c u khác c a đ n v , đ ng th i xác nh nứ ợ ậ ữ ầ ủ ơ ị ồ ờ ậ  

b ng văn b n theo quy trình c a đ n v .ằ ả ủ ơ ị

 Tính giá ch ng trươ ình đ  đ m b o l i nhu n b ng cách s  d ng côngể ả ả ợ ậ ằ ử ụ  

ngh   phù   h p   đ   tính   toán   các   y u   t   tài   chính   ch   y uệ ợ ể ế ố ủ ế

 Biên so n thành tài li u m t cách rõ  ràng s n ph m ho c chạ ệ ộ ả ẩ ặ ngươ  

trình và c u trúc giá, tính đ n t t c  nh ng chi ti t v  d ch v  bao g mấ ế ấ ả ữ ế ề ị ụ ồ  

hay không bao g m, d ch v  c ng thêm và trình bày v i đ ng nghi p ho cồ ị ụ ộ ớ ồ ệ ặ  

khách   hàng

Ki n th c thi t y u     ế ứ ế ế
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       Mô t  nh ng đ c đi m c a ngành du l ch, bao g m c u trúc và các ả ữ ặ ể ủ ị ồ ấ

m i quan h , m ng lố ệ ạ i ngành du l ch và ngu n thông tinướ ị ồ

            Mô t  m ng lả ạ i thông tin ho c ti p th  đi m tham quan c a ngành ướ ặ ế ị ể ủ

du l ch và giá tr  c a nó trong công tác nghiên c u quá trị ị ủ ứ ình thi t k  s n ph mế ế ả ẩ  

tr n góiọ

           Gi i thích nh ng đ c đi m c a đi m đ n và s n ph m phù h p v i ả ữ ặ ể ủ ể ế ả ẩ ợ ớ

lĩnh v c du l ch đ c thù ho c khách s n và nh ng h p ph n đ c đ a vào ự ị ặ ặ ạ ữ ợ ầ ượ ư

trong ch ng trươ ình ho c s n ph mặ ả ẩ

           Li t kê và mô t  yêu c u và s  thích v  s n ph m c a khách hàng ệ ả ầ ở ề ả ẩ ủ

ho c th  trặ ị ngườ

           Gi i thích giá đàm phán c a s n ph m, d ch v  đ c cung c p và ả ủ ả ẩ ị ụ ượ ấ

vi c s p x p theo h p đ ng v i các nhà cung c p d ch vệ ắ ế ợ ồ ớ ấ ị ụ

           Li t kê và mô t  nh ng nguyên t c và thành ph n ch  y u trong vi c ệ ả ữ ắ ầ ủ ế ệ

tính toán chi phí cho s n ph m tr n gói ph c h p và c u trúc giáả ẩ ọ ứ ợ ấ

           Mô t  v  m ng lả ề ạ i phân ph i và ti p th , đ c bi t v  nh ng ng i ướ ố ế ị ặ ệ ề ữ ườ

tham gia vào vi c phân ph i các s n ph m ho c ch ng trệ ố ả ẩ ặ ươ ình du l ch đ c ị ượ

đ  xu tề ấ

           Gi i thích quy trình tính hoa h ng trong ngành du l ch và t  l  phù h pả ồ ị ỷ ệ ợ  

đ i v i t ng lĩnh v c c  th  và v i các đ n v  khác nhau trong m ng l i ố ớ ừ ự ụ ể ớ ơ ị ạ ướ

phân ph i          ố

 Mô t  thông l  c a ngành du l ch trong vi c thi t k  s n ph m tr n ả ệ ủ ị ệ ế ế ả ẩ ọ

gói và trình bày c u trúc giá phù h p trong các lĩnh v c khác nhau nhấ ợ ự :ư

          Nh ng l a ch n tính giá khác nhau: ví d  giá cho t ng ngữ ự ọ ụ ừ i, giá theo ườ

bu ng, giá theo nhóm, giá bao g m t t c  d ch v ; giá ch  bao g m d ch v  ồ ồ ấ ả ị ụ ỉ ồ ị ụ

m t đ tặ ấ

           Các lo i tr n gói đ c thù cho các th  trạ ọ ặ ị ng ho c khách hàng khác ườ ặ

nhau

           Gi i thích cách thu nh n thông tin chung v  đi m đ n, c  s  s n ả ậ ề ể ế ơ ở ả

ph m t i đi m đ n và các yêu c u, s  thích đ i v i s n ph m c a th  tr ng ẩ ạ ể ế ầ ở ố ớ ả ẩ ủ ị ườ

ho c khách hàngặ

           Gi i thích cách đánh giá k t qu  nghiên c u và cách th c làm cho s n ả ế ả ứ ứ ả

ph m và đi m đ n phù h p v i nhu c u c a t ng th  trẩ ể ế ợ ớ ầ ủ ừ ị ng hay kháchườ
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ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Thông tin có th  bao g m:ể ồ

Ngân hàng và đ i ti nổ ề

D ch v  bị ụ u đi n, vi n thông và v n chuy nư ệ ễ ậ ể

Vui ch i gi i trí, ăn u ng, mua s mơ ả ố ắ

Y t , an toàn và phúc l i xã h iế ợ ộ

Danh lam th ng c nh, đi m du l ch h p d n c a đ a ph ng, văn hóa,ắ ả ể ị ấ ẫ ủ ị ươ  

truy n th ng đ aph ng, th  thao và gi i trí, tôn giáo, l ch s  và nh ngề ố ị ươ ể ả ị ử ữ  

ch  đ  khách quan tâmủ ề

Thông tin khác

Tài li u tham kh o cá nhân và h  th ng lệ ả ệ ố uư  tr  h  s  có th  bao g m:ữ ồ ơ ể ồ

H  th ng tham kh o dùng thệ ố ả ẻ

D  li u thông tin đ c vi tính hóaữ ệ ượ

Nh ng ghi chép d a trên nh ng ch  đ  và tínhch t khác nhauữ ự ữ ủ ề ấ

Nh ng ghi chép v  s  thích c  th  c a kháchhàngữ ề ở ụ ể ủ

Nh ng ghi chép v  các lo i nhóm khách hàngđ c bi t (nh  t  các n c ữ ề ạ ặ ệ ư ừ ướ

đ c bi t, có các s t hích đ c bi t,…)ặ ệ ở ặ ệ

Niên bi u các s  ki n chínhể ự ệ

Các câu chuy nệ

H  sồ  khách hàng (nh  h  s  v  s  thích c aơ ư ồ ơ ề ở ủ  các nhóm tu i, qu c t ch,…)ổ ố ị

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

          Đánh giá ít nh t m t trong s  nh ng c u ph n c a s n ph m ho c ấ ộ ố ữ ấ ầ ủ ả ẩ ặ

d ch vị ụ

          Đánh giá ít nh t hai s n ph m và d ch v  tr n góiấ ả ẩ ị ụ ọ

          Đánh giá ít nh t m t b n tính giá s n ph m tr n góiấ ộ ả ả ẩ ọ

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

          Xem xét b ng tính giá s n ph m hoàn ch nh và c u trúc giá đ i v i ả ả ẩ ỉ ấ ố ớ

ch ng trình ho c s n ph m tr n gói c  thươ ặ ả ẩ ọ ụ ể

          S  d ng nghiên c u tình hu ng đ  đánh giá kh  năng c a  ng viên ử ụ ứ ố ể ả ủ ứ

trong vi c nghiên c u, đáp  ng nhu c u c a khách hàng và th  trệ ứ ứ ầ ủ ị ng v i ườ ớ

nh ng s  thích và yêu c u v  s n ph m khác nhauữ ở ầ ề ả ẩ
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          Ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi t hay ph ng v n đ  ki m tra ể ấ ặ ể ế ỏ ấ ể ể

ki n th c v  c  c u c a ngành du l ch, m i quan h  trong ngành, m ng ế ứ ề ơ ấ ủ ị ố ệ ạ

l i phân ph i, c  c u công  l i nhu n và ti n hoa h ng cũng nh  nh ng ướ ố ơ ấ ợ ậ ề ồ ư ữ

yêu c u khác v  pháp lầ ề ý

         Xem xét h  sồ  ch ng c  và báo cáo khách quan t i n i làm vi c v  ơ ứ ứ ạ ơ ệ ề

vi c th c hi n công vi c c a  ng viênệ ự ệ ệ ủ ứ

TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  ĐÀM PHÁN, KÍ K T H P Đ NG V IẾ Ợ Ồ Ớ

 KHÁCH HÀNG

MÃ S : CM 22Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Giúp khách hàng xác đ nh đ c yêu c u du l ch c a mình và l a ch nị ượ ầ ị ủ ự ọ  

ch ng trươ ình tr n góiọ

Xác đ nh và làm rõ yêu c u d ch v  du l ch c a kháchị ầ ị ụ ị ủ

Tóm t t chính xác nhu c u c a kháchắ ầ ủ

Đ  xu t các l a ch n s n có cho chuy n du l ch theo yêu c u c a kháchề ấ ự ọ ẵ ế ị ầ ủ  

và g i ý l a ch n phù h p nh tợ ự ọ ợ ấ

T  v n cho khách v  t ng chi phí chuy n đi c aư ấ ề ổ ế ủ  khách

Nh n đ c s  ch p thu n c a khách v  các đ  xu t s p x p ch ngậ ượ ự ấ ậ ủ ề ề ấ ắ ế ươ  

trình

2. N m b t thông tin khách hàngắ ắ

Nh n đ c s  ch p thu n c a khách v  vi c ghi chép l i nh ng thông tinậ ượ ự ấ ậ ủ ề ệ ạ ữ  

c n thi tầ ế

Ghi chép l i thông tin m t cách nhanh chóng, chính xác và theo m u quyạ ộ ẫ  

đ nhị

Duy trì vi c b o m t thông tinệ ả ậ

3. X  lý thông tin khách hàngử

X  lý và lử u thông tin đáp  ng yêu c u pháp lư ứ ầ ý và yêu c u c a đ n vầ ủ ơ ị

Gi i quy t vi c ph n đ i ghi thông tin cá nhân đ  v n gi  đ c quan hả ế ệ ả ố ể ẫ ữ ượ ệ 

t t v i khách hàngố ớ
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4. T  v n cho khách hàngư ấ

 Cung c p thông tin chi ti t v  các s n ph m và d ch v  du l ch cũng nhấ ế ề ả ẩ ị ụ ị ư 

b t k  d ch v  b  sungấ ỳ ị ụ ổ  nào phù h p v i yêu c u c a khách hàngợ ớ ầ ủ

 Đ m b o n m đ c quy trình đ t ch  đáp  ng quy đ nh và yêu c u phápả ả ắ ượ ặ ỗ ứ ị ầ  

lý

 Gi i thích m t cách chính xác và chi ti t t t c  các tài li u và th  t cả ộ ế ấ ả ệ ủ ụ  

hành chính đ i v i các quy trìnhố ớ

 Đ m b o s  thông hi u c a khách hàng v cách gi i quy t nhanh chóngả ả ự ể ủ ề ả ế  

và thích h p đ i v i tr ng h p tài li u không nh t quánợ ố ớ ườ ợ ệ ấ

 Trình bày n i dung cũng nhộ  các th  t c hànhư ủ ụ  chính đ i v i các d ch vố ớ ị ụ 

và s n ph m màả ẩ  khách hàng quan tâm

 Gi i thích rõ ràng và đ y đ  cho khách hàng t t c  các th a thu n du l chả ầ ủ ấ ả ỏ ậ ị  

theo cách d  hi u v i khách hàngễ ể ớ

 Đ m b o r ng khách hàng hoàn toàn hi u rõ vi c s p x p chuy n đi c aả ả ằ ể ệ ắ ế ế ủ  

h  và hài lòng v i d ch v  trọ ớ ị ụ c khi h  r i kh i văn phướ ọ ờ ỏ òng c a b nủ ạ

 Hoàn thành đ y đ  và chính xác t t c  các h  sầ ủ ấ ả ồ  khách hàng và chuy nơ ể  

k p th i cho nh ngị ờ ữ  ng i có liên quanườ

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

 Giúp khách hàng xác đ nh đ c yêu c u du l ch c a mình và l a ch nị ượ ầ ị ủ ự ọ  

ch ng trươ ình tr n góiọ

 N m b t thông tin khách hàngắ ắ

 X  lý thông tin khách hàngử

 T  v n cho khách hàngư ấ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Li t kê và mô t  các ph n liên quan đ n pháp lý và tác đ ng c a nóệ ả ầ ế ộ ủ  

khi ti n hành tế  v n và cungư ấ  c p thông tin cho kháchấ

 Gi i thích nh ng yêu c u cả ữ ầ  b n c a pháp lu t nh h ng đ n vi cơ ả ủ ậ ả ưở ế ệ  

thu th p, l u tr  và sậ ư ữ ử d ng thông tin cá nhânụ

 Mô t  s  c n thi t ph i b o m t thông tin khách hàngả ự ầ ế ả ả ậ

 Gi i thích t m quan tr ng c a vi c lả ầ ọ ủ ệ u gi  cácư ữ  ghi chép m t cách anộ  

toàn và chính xác
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 Li t kê và mô t  các l a ch n chệ ả ự ọ ng trươ ình và d ch v  mà đ n v  b nị ụ ơ ị ạ  

có th  cung c pể ấ

 Li t kê các lo i h  chi u, th  th c và gi i thích đ a đi m có th  tìmệ ạ ộ ế ị ự ả ị ể ể  

ki m thông tin liên quan đ n các yêu c u v  h  chi u và th  th c nh p c nhế ế ầ ề ộ ế ị ự ậ ả

 Gi i thích nh ng thông tin nào c n cung c p cho khách đ  giúp h  tìmả ữ ầ ấ ể ọ  

th y nh ng quy đ nh và c nh báo v  y t  có tính ch t khuy n cáo và b tấ ữ ị ả ề ế ấ ế ắ  

bu c hi n nayộ ệ

 Li t kê và mô t  các yêu c u khác nhau v  nh p c nh vào các đi mệ ả ầ ề ậ ả ể  

tham quan du l ch chính trên th  gi i đ i v i nh ng ng i mang h  chi u c aị ế ớ ố ớ ữ ườ ộ ế ủ  

EU và không ph i c a EUả ủ

 Gi i thích các đi u kho n, đi u ki n đ t ch  và nh ng h n ch  ápả ề ả ề ệ ặ ỗ ữ ạ ế  

d ng đ i v i chuy n đi và nh ng d ch v  b  sung đang đ tụ ố ớ ế ữ ị ụ ổ ặ

 Li t kê và gi i thích n i dung mã sân bay đ c mã hóa b ng t  h p 3ệ ả ộ ượ ằ ổ ợ  

ch  cái, cách th c mã hóa và gi i mã chúngữ ứ ả

 Li t kê và mô t  các lo i vé máy bay hi n có dành cho d ch v  du l chệ ả ạ ệ ị ụ ị  

và các đi u ki n kèm theo khi xu t véề ệ ấ

 Xác đ nh các ph ng pháp chu n b  tài li u s n sàng cho kháchị ươ ẩ ị ệ ẵ

 Gi i thích cách trình bày b ng tính giá cho kháchả ả

 Gi i thích đ c các đi u kho n trong h p đ ngả ượ ề ả ợ ồ

 Gi i thích cách xác đ nh khách hàng đ  đi u ki n đ i v i các s nả ị ủ ề ệ ố ớ ả  

ph m b o hi m khác nhau (nh  liên quan đ n tu i tác, khách hàng mang thai,ẩ ả ể ư ế ổ  

có ti n s  v  s c kh e,…)ề ử ề ứ ỏ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Quy trình thông tin có th  bao g m:ể ồ

Thông tin v  d ch v  du l ch, nhề ị ụ ị  nh ng k  nghư ữ ỳ ỉ tr n gói, ch  riêng d ch vọ ỉ ị ụ 

l u trú, ch  riêng d chư ỉ ị  v  tàu thuy n, ch  riêng d ch v  máy bayụ ề ỉ ị ụ

Thông tin v  đi u ki n đ t chề ề ệ ặ ỗ

Thông tin v  quy đ nh và lu t pháp cũng nhề ị ậ ư các v n đ  v  s c kh e vàấ ề ề ứ ỏ  

an toàn

Thông tin v  d ch v  b  sung nhề ị ụ ổ  thuê xe, v nư ậ  chuy n đ n và đi t  đi mể ế ừ ể  

kh i hành, ch  đ  xe, b o hi m, nh ng yêu c u b  sung và yêu c u vở ỗ ỗ ả ể ữ ầ ổ ầ ề sự 

linh ho tạ
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Thu th p và x  lý thông tin chi ti t liên l c v i khách, yêu c u thông tin vậ ử ế ạ ớ ầ ề 

s n ph m, các m i quan tâm khácả ẩ ố

Quy trình t  v n có th  bao g mư ấ ể ồ

T  v n khách hàng: cá nhân, t  ch c, nhóm như ấ ổ ứ ỏ

Ghi chép d  li u: th  công, đi n tữ ệ ủ ệ ử

Vé: xu t trấ c, vé xu t vào ngày kh i hànhướ ấ ở

S p x p chuy n đi: th i gian làm th  t c, hành lý mi n cắ ế ế ờ ủ ụ ễ c, quy trướ ình an 

ninh, đi m kh i hànhể ở

L ch trình du l ch: n i dung, th i gian bi u và chi phíị ị ộ ờ ể

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  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:Ơ Ị Ự  M   H   S   ĐOÀN   VÀ   BÁO   CÁOỞ Ồ Ơ  

TR NG B  PH N KINH DOANHƯỞ Ộ Ậ

MÃ S : CM 23Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xem xét l i các tài li u trạ ệ c khi ch ng trướ ươ ình du l ch b t đ uị ắ ầ

          Xem xét l i h  sạ ồ  ch ng trơ ươ ình du l ch v i nhân viên văn phòng trị ớ c ướ

chuy n du l chế ị

          K p th i thông báo các sai l ch trong gi y t  tài li uị ờ ệ ấ ờ ệ

          Làm rõ các chi ti t c  th  c a toàn b  tài li u theo quy đ nh c a đ n vế ụ ể ủ ộ ệ ị ủ ơ ị

2. X  lý các tài li u trong khi th c hi nử ệ ự ệ  ch ng trươ ình du l chị

          Đ m b o t t c  tài li u đ c cung c p và thu th p l i m t cách phù ả ả ấ ả ệ ượ ấ ậ ạ ộ

h pợ

          X  lý, thu nh n ti n m t và tài li u m t cách chính xác và an toànử ậ ề ặ ệ ộ

          Bàn giao các tài li u chính xác v  chệ ề ng trươ ình du l ch t i đúng nhà ị ớ

cung  ng và nhân viênứ

          Ghi chép các v n đ  v  tài li u và ti n m tấ ề ề ệ ề ặ

3. N p các tài li u sau khi k t thúc chộ ệ ế ngươ  trình du l chị
          S p x p và h  th ng hóa các tài li u đã thu th pắ ế ệ ố ệ ậ

          N p các tài li u cho giám sát viên đ  ki m tra l i h  s  ch ng trình ộ ệ ể ể ạ ồ ơ ươ

du l chị

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

Xem xét l i các tài li u trạ ệ c khi ch ng trướ ươ ình du l ch b t đ uị ắ ầ

X  lý các tài li u trong khi th c hi nử ệ ự ệ  ch ng trươ ình du l chị

N p các tài li u sau khi k t thúc chộ ệ ế ngươ  trình du l chị

Ki n th c thi t y u        ế ứ ế ế

  Xác đ nh các lý do chi ti t đ  xem xét c n th n các tài li u và xác đ nh ị ế ể ẩ ậ ệ ị

h u qu  c a vi c th t b i trong theo dõi và đi u ch nh các l i sai l chậ ả ủ ệ ấ ạ ề ỉ ỗ ệ

          Gi i thích các cách th c ti n đ  đ m b o an ninh ti n m t khi th c ả ự ễ ể ả ả ề ặ ự

hi n ch ng trình du l chệ ươ ị

          Lên danh sách các b c gi m thi u s  d  ho c h  th ng ti n l  khác ướ ả ể ố ư ặ ệ ố ề ẻ
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c a đ n vủ ơ ị

          Gi i thích h  sả ồ  tài li u c n đ c l u gi  và lơ ệ ầ ượ ư ữ ý do th c hi n vi c nàyự ệ ệ

          Mô t  và gi i thích chính sách c a đ n v  trong x  lý h  s  ch ng ả ả ủ ơ ị ử ồ ơ ươ

trình du l chị

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

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

           Các phi u s  d ng d ch vế ử ụ ị ụ

           Các lo i véạ

           Phi u đ t ch /xác nh n d ch vế ặ ỗ ậ ị ụ

           Ti n m tề ặ

           Séc

           Danh sách khách/bu ngồ

           B n sao thả  tínư

           Biên lai/phi u thuế

           Hóa đ n thuơ ế

           Yêu c u d ch vầ ị ụ

           L ch trìnhị

           Phi u thăm dò ý ki nế ế

           Các đ a ch  liên l c c n thi tị ỉ ạ ầ ế

Ti n m t có th  bao g m:ề ặ ể ồ

          Ti n thề ng (tip), phí vào c a, phí d  phưở ử ự òng, ti n nh n l i khi thanhề ậ ạ  

toán

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Th c hi n đánh giá ph i bao g m:ự ệ 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 ấ ộ ệ ượ ạ ướ ắ ầ ươ

du l chị

        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 chị

        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 ị ượ ệ ố

hóa

Các ph ng pháp đánh giá phù h p có th  baoươ ợ ể  g m:ồ
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        Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ

        Mô ph ngỏ

        H  sồ  ch ng trơ ươ ình du l chị

        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:Ơ Ị Ự  TI P NH N VÀ NGHIÊN C U H  SẾ Ậ Ứ Ồ  ĐOÀNƠ

MÃ S : CM24Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Nh n yêu c u đ t d ch vậ ầ ặ ị ụ

Ti p nh n thông tin t  phòng th  trế ậ ừ ị ng và thông tin t  khách hàng theoườ ừ  

đúng quy trình.

Xác nh n k p th i kh  năng đáp  ng c a doanh nghiậ ị ờ ả ứ ủ ệp.

Ti p nh n đ c đ y đ  nh ng thông tin c n thi t (ch ng trình, sế ậ ượ ầ ủ ữ ầ ế ươ ố 

l ng, th i gian…) và nh ng thông tin đ c bi t khác (v  h ng d n, lái xe,ượ ờ ữ ặ ệ ề ướ ẫ  

ăn, ngh ….).ỉ

2. Xác nh n kh  năng ph c vậ ả ụ ụ

Đi n chính xác các thông tin v  yêu c u c a khách vào bi u m u theoề ề ầ ủ ể ẫ  

quy đ nh c a doanh nghi p.ị ủ ệ

Đ m b o h  s  theo dõi khách hàng ph i đ c m  theo đúng quy đ nhả ả ồ ơ ả ượ ở ị  

c a doanh nghiủ ệp (th i gian, danh m c các văn b n c n thi t…).ờ ụ ả ầ ế

Phân công c  th  nhân l c ch u trách nhi m.ụ ể ự ị ệ

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

K  năng quan tr ng:ỹ ọ

Thu th p và x  lý thông tin.ậ ử

Xác nh n thông tin v  h p đ ng l n cu i v i khách tr c khi ti n hànhậ ề ợ ồ ầ ố ớ ướ ế  

đ t d ch v .ặ ị ụ

Xây d ng k  ho ch/ph ng án ph c v  kháchự ế ạ ươ ụ ụ

So n th o các văn b n có liên quan đ n h  s  đoàn khách: nh  k  ho chạ ả ả ế ồ ơ ư ế ạ  

ph c v  đoàn, d  toán chi phí, l nh đi u đ ng, các văn b n bàn giao choụ ụ ự ệ ề ộ ả  

các bên có liên quan đ n ch ng trình….ế ươ

Giao ti p.ế

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

Hi u bi t v  quy trình ti p nh n thông tin. ể ế ề ế ậ

Ki n th c v  h p đ ng và chế ứ ề ợ ồ ng trươ ình đã ký k t.ế

Hi u bi t v  khách hàng.ể ế ề

Hiểu biêt́ vê tì ǹh hiǹh đaṕ  ́ưng di ̣ch vu cụ ̉a doanh nghiệp.

Hi u bi t nh ng quy đ nh v  vi c m  h  s  khách hàng.ể ế ữ ị ề ệ ở ồ ơ
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ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

H p đ ng và chợ ồ ng trươ ình kèm theo

Bi u m u theo dõi chể ẫ ng trươ ình du l ch.ị

H  sồ  m u.ơ ẫ

B ng phân công công vi c.ả ệ

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  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:Ơ Ị Ự  NH N   Đ T   YÊU   C U   D CH   V   S NẬ Ặ Ầ Ị Ụ Ả  

PH M VÀ XÁC NH N KH  NĂNG PH C VẨ Ậ Ả Ụ Ụ

MÃ S : CM25Ố

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

1. Ti p nh n yêu c u gi  chế ậ ầ ữ ỗ

          Xác đ nh kh  năng s n có v  đ t gi  ch  theo yêu c u và tị ả ẵ ề ặ ữ ỗ ầ  v n ư ấ

cho khách hàng

           Đ a ra l a ch n thay th , bao g m c  vi c đ a vào danh sách ch ,ư ự ọ ế ồ ả ệ ư ờ  

trong tr ng h p gi  ch  không thành côngườ ợ ữ ỗ

            Tr  l i nh ng câu h i liên quan đ n chi phí và đ c tính c a s nả ờ ữ ỏ ế ặ ủ ả  

ph mẩ

2. Ti n hành đ t, gi  chế ặ ữ ỗ

           Xác đ nh và l a ch n s n ph m, d ch v  s n có và phù h p nh tị ự ọ ả ẩ ị ụ ẵ ợ ấ

           Ti n hành đ t, gi  ch  theo chính sách và quytrình c a đ n vế ặ ữ ỗ ủ ơ ị

3. Ghi chép l i thông tin chi ti t v  vi c đ tạ ế ề ệ ặ  d ch vị ụ

           Ghi chép l i các thông tin chi ti t v  vi c khách gi  ch  đ  giúpạ ế ề ệ ữ ỗ ể  

các nhân viên đi u hành khác di n gi i chính xác thông tinề ễ ả

           Nâng cao hi u qu  d ch v  chăm sóc khách hàng và công vi c đi uệ ả ị ụ ệ ề  

hành b ng cách s  d ng h  sằ ử ụ ồ  ho c thông tin l u tr  s n có v  kháchơ ặ ư ữ ẵ ề  

hàng

           Ghi chép l i b t c  yêu c u đ c bi t nàoạ ấ ứ ầ ặ ệ

           Xác nh n m i chi ti t v i khách, kh ng đ nh r ng khách đã hi u vàậ ọ ế ớ ẳ ị ằ ể  

đ ng   ýồ

           L u h  s  vi c gi  ch  theo h  th ng ho c theo yêu c u c a quyư ồ ơ ệ ữ ỗ ệ ố ặ ầ ủ  

trình và cung c p cho khách mã s  tham chi uấ ố ế

                Chu n b  và phát hành h  sẩ ị ồ  ch ng t  v  vi c đ t d ch v  c aơ ứ ừ ề ệ ặ ị ụ ủ  

khách

4. C p nh t thông tin v  đ t d ch vậ ậ ề ặ ị ụ

           Truy c p d  li u đ t d ch vậ ữ ệ ặ ị ụ

           C p nh t chính xác tình tr ng tài chính c a vi c đ t d ch vậ ậ ạ ủ ệ ặ ị ụ

            Ch p nh n quy trình và ghi chép m i yêu c u c a khách đ i v iấ ậ ọ ầ ủ ố ớ  

vi c thay đ i ho c h y bệ ổ ặ ủ ỏ
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           Cung c p thông tin chi ti t v  đi u ki n và chi phí thay đ i ho cấ ế ề ề ệ ổ ặ  

h y b  và đ m b o khách đã hi u rõủ ỏ ả ả ể

5. T  v n cho các nhân viên khác v  chi ti tư ấ ề ế  đ t d ch vặ ị ụ

            Thông báo các yêu c u chung và yêu c u c  th  c a khách cũngầ ầ ụ ể ủ  

nh  chi ti t v  đ t d ch v  cho các b  ph n và đ ng nghi p liên quanư ế ề ặ ị ụ ộ ậ ồ ệ

           Biên so n và cung c p tài li u th ng kê v  vi c đ t d ch vạ ấ ệ ố ề ệ ặ ị ụ

                    Gi m thi u vi c s  d ng tài li u in  n và s  d ng t i đa vi cả ể ệ ử ụ ệ ấ ử ụ ố ệ  

truy n thông tin, l u tr  h  s  qua máy tính đ  gi m thi u rác th iề ư ữ ồ ơ ể ả ể 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

 Ti p nh n yêu c u gi  chế ậ ầ ữ ỗ

 Ti n hành đ t, gi  chế ặ ữ ỗ

 Ghi chép l i thông tin chi ti t v  vi c đ tạ ế ề ệ ặ  d ch vị ụ

 C p nh t thông tin v  đ t d ch vậ ậ ề ặ ị ụ

 T  v n cho các nhân viên khác v  chi ti tư ấ ề ế  đ t d ch vặ ị ụ

 Làm vi c v i khách hàng nhệ ớ  chính mình là ư ng i s  d ng d ch v  cu i ườ ử ụ ị ụ ố

cùng

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

           Li t kê các ngu n đ t d ch v  khác nhau và m i quan h  hi n có gi a ệ ồ ặ ị ụ ố ệ ệ ữ

đ n v  và ngành du l chơ ị ị

           Mô t  các hình th c đ t d ch v  khác nhau và h  th ng đi u hành ả ứ ặ ị ụ ệ ố ề

đ c s  d ngượ ử ụ

           Xác đ nh thông tin khách hàng c n thi t cho vi c lị ầ ế ệ u h  s  khách ư ồ ơ

hàng

           Gi i thích v  thông tin n m trong các h  sả ề ằ ồ  khách hàngơ

           Mô t  nh ng thông tin mà các b  ph n khác yêu c u đ  cung c p s n ả ữ ộ ậ ầ ể ấ ả

ph m và d ch vẩ ị ụ

           Mô t  tài li u th ng kê vi c đ t d ch v  và cách s  d ng chúngả ệ ố ệ ặ ị ụ ử ụ

           Li t kê và mô t  các đ c đi m c a s n ph m đ c bán và giá c  th  ệ ả ặ ể ủ ả ẩ ượ ụ ể

c a chúngủ

           Li t kê các bi u m u dùng cho vi c đ t d ch v  và n i dung bao g m ệ ể ẫ ệ ặ ị ụ ộ ồ

trong tài li u đ t d ch v  nh  th  xác nh n và các hóa đ nệ ặ ị ụ ư ư ậ ơ
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           Gi i thích cách g i m  thông tin t  khách hàng v  các yêu c u c a hả ợ ở ừ ề ầ ủ ọ

           Gi i thích cách tr  l i câu h i liên quan đ n giá và đ c đi m khác c aả ả ờ ỏ ế ặ ể ủ  

s n ph mả ẩ

           Mô t  cách xác nh n các thông tin chi ti t v  vi c đ t d ch v  v i ả ậ ế ề ệ ặ ị ụ ớ

khách hàng

           Gi i thích cách đ c và di n gi i h  sả ọ ễ ả ồ  khách hàng, yêu c u c a khách,ơ ầ ủ  

các thông tin t ng h p v  s n ph m và cách tính giáổ ợ ề ả ẩ

           Gi i thích cách vi t h  sả ế ồ  khách hàng, ghi l i tóm t t các yêu c u ơ ạ ắ ầ

t ng h p c a khách hàng và các đi u ki n c  th  đ c áp d ng đ  đ t d ch ổ ợ ủ ề ệ ụ ể ượ ụ ể ặ ị

vụ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

L u tr  thông tin chi ti t v  khách hàngư ữ ế ề  b ng cách:ằ

           H  sồ  trong máy tínhơ

           H  sồ  th  côngơ ủ

So n th o h  sạ ả ồ  khách hàng có th  bao g m:ơ ể ồ

            Đ a chị ỉ

            Th  thành viên chẻ ng trươ ình khách hàng trung thành, ví d  chụ ng ươ

trình khách hàng bay th ng xuyênườ

            Nh ng công vi c kinh doanh do khách hàng mang l iữ ệ ạ

            Tên đ y đ  và ch c danhầ ủ ứ

            S  đi n tho i, Fax, đ a ch  th  đi n t  và nh ng phố ệ ạ ị ỉ ư ệ ử ữ ng th c liên ươ ứ

l c khácạ

            Yêu c u đ c bi tầ ặ ệ

            Ph ng th c thanh toán thông th ngươ ứ ườ

Nh ng gi y t , tài li u đ c giao cho kháchữ ấ ờ ệ ượ  nh :ư

            Th  xác nh nư ậ

            Phi u tín d ngế ụ

            B  tài li u thông tinộ ệ

           Hóa đ nơ

           Nh ng tài li u in ra gi y ho c đ c chuy n quaữ ệ ấ ặ ượ ể

m ngạ

           Phi u thuế
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           Phi u xác nh n d ch vế ậ ị ụ

C p nh t thông tin v  tình tr ng tài chínhậ ậ ề ạ  b ng cách:ằ

           Ki m tra và ghi chép vi c đ t d ch v  đã đ cể ệ ặ ị ụ ượ

đ t c cặ ọ

           D ch v  đã tr  ti n đ y đị ụ ả ề ầ ủ

           Ki m tra phể ng th c thanh toán chính xácươ ứ

           L p, phát hành hóa đ n và phi u tín d ng đ i v i d ch v  đ t có thay ậ ơ ế ụ ố ớ ị ụ ặ

đ iổ

           Nh p phậ ng th c thanh toán vào h  th ngươ ứ ệ ố

           Ti p nh n, x  lý và ghi chép l i vi c thanh toánế ậ ử ạ ệ

X  lý các yêu c u chung, yêu c u đ c bi tử ầ ầ ặ ệ  c a khách hàng và thông tin chi ủ

ti t v  vi cế ề ệ  đ t d ch v  nh :ặ ị ụ ư

           Thông tin chi ti t vi c đ n và kh i hành đi c a kháchế ệ ế ở ủ

           Th i gian và đ a đi mờ ị ể

           Chi ti t v  các d ch v  khác đ c s  d ngế ề ị ụ ượ ử ụ

           Ch t tên và s  lố ố ngượ

           Nh ng yêu c u v  d ch v  ho c công vi c đi u hànhữ ầ ề ị ụ ặ ệ ề

           Thông tin v  các lo i khách, nhề ạ  nhóm khách có s  thích đ c bi t hay ư ở ặ ệ

khách VIP

           Ch ng trươ ình khách hàng trung thành

           S p x p vi c thanh toánắ ế ệ

           Nh ng nhu c u đ c bi tữ ầ ặ ệ

           Nh ng yêu c u đ c bi t nh  lo i gi ng, yêu c u ăn kiêng, d ch v ,ữ ầ ặ ệ ư ạ ườ ầ ị ụ

…

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

           Đánh giá m t ho t đ ng th c t  ho c đ c mô ph ng liên quan đ n ộ ạ ộ ự ế ặ ượ ỏ ế

vi c kinh doanh s  ki n, kinh doanh du l ch, khách s n có ti p nh n và x  lý ệ ự ệ ị ạ ế ậ ử

vi c đ t d ch vệ ặ ị ụ

           Đánh giá m t ho t đ ng th c t  ho c mô ph ng liên quan đ n đ t ộ ạ ộ ự ế ặ ỏ ế ặ

ch  du l ch, khách s n ho c đ t d ch v  s  ki n hay t i trung tâm gi  ch  ỗ ị ạ ặ ặ ị ụ ự ệ ạ ữ ỗ

qua đi n tho i hi n đang đ c s  d ng trong ngành du l ch đ  ki m soát ệ ạ ệ ượ ử ụ ị ể ể
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ch c năng gi  ch  đ i v i vi c cung c p s n ph m hay d ch v  c a hứ ữ ỗ ố ớ ệ ấ ả ẩ ị ụ ủ ọ

           Đánh giá m t ví d  ho c tr ng h p v  s n ph m và giá hi n hành ộ ụ ặ ườ ợ ề ả ẩ ệ

trong các t p g p, b ng giá, tài li u gi i thi u s n ph m và h  th ng gi  chậ ấ ả ệ ớ ệ ả ẩ ệ ố ữ ỗ

           Đánh giá m t ví d  ho c tr ng h p nghiên c u h  sộ ụ ặ ườ ợ ứ ồ  ch ng t  đ t ơ ứ ừ ặ

d ch v  hi n hành, bao g m th  xác nh n gi  ch , hóa đ n và phi u tín d ngị ụ ệ ồ ư ậ ữ ỗ ơ ế ụ

           Đánh giá m t danh sách khách hàng mà  ng viên có th  giao ti p và ộ ứ ể ế

x  lý vi c đ t d ch v  (có th  không đ  tên khách)ử ệ ặ ị ụ ể ề

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

           Xem xét h  sồ  ch ng cơ ứ ứ

           S  d ng phử ụ ng pháp đóng vai, tr c ti p quan sát  ng viên ti p nh n ươ ự ế ứ ế ậ

và x  lử ý vi c đ t d ch vệ ặ ị ụ

           Xem xét các tài li u do  ng viên chu n b  nhệ ứ ẩ ị  th  xác nh n, phi u tín ư ư ậ ế

d ng, t p thông tin, hóa đ n, gi y biên nh n, phi u xác nh n d ch v , báo cáoụ ậ ơ ấ ậ ế ậ ị ụ  

th ng kêố

           Ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi t đ  đánh giá ki n th c v  thông ể ấ ặ ể ế ể ế ứ ề

tin do các b  ph n khác yêu c u liên quan đ n cung c p s n ph m và d ch ộ ậ ầ ế ấ ả ẩ ị

v , các hình th c đ t d ch v  khác nhau, h  th ng đi u hành đ c áp d ngụ ứ ặ ị ụ ệ ố ề ượ ụ

222



TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  Đ T CÁC YÊU C U V  V N CHUY N,Ặ Ầ Ề Ậ Ể  

L U TRÚ, ĂN U NGƯ Ố

MÃ S : CM26Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L a ch n nhà cung c pự ọ ấ

 Đ m b o hi u rõ và đ y đ  ả ả ể ầ ủ cać yêu c u c a khách trong chầ ủ ng trươ ình 

du l ch ị vê dì ̣ch vu vậ ̣n chuyển, l u trú, ăn u ng.ư ố

 Đ m b o ả ả lựa chọn được nha ̀cung câṕ  di ̣ch vu ̣ đáp  ng yêu c u c aứ ầ ủ  

khách trong ch ng trươ ình du l ch, đ ng th i đáp  ng đ c m c giá thành dànhị ồ ờ ứ ượ ứ  

cho d ch v  v n chuy n, lị ụ ậ ể u trú, ăn u ng.ư ố

2. Ký k t hế p đ ng và th c hi nơ ồ ự ệ

 Ti n hành ký k t h p đ ng theo qui đ nh, cam k t yêu c u các nhàế ế ợ ồ ị ế ầ  

cung c p d ch v  v n chuy n, lấ ị ụ ậ ể u trú, ăn u ng th c hi n đúng pháp lu t, h pư ố ự ệ ậ ợ  

đ ng.ồ

 Ki m tra tính kh  thi c a nhà cung c p và chu n b  t t phể ả ủ ấ ẩ ị ố ng án dươ ự 

phòng.

 Đ t đ c xác nh n đáp  ng c a nhà cung c p b ng văn b n theo quyạ ượ ậ ứ ủ ấ ằ ả  

đ nh c a lu t pháp.ị ủ ậ

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

K  năng quan tr ng:ỹ ọ

 L a ch n nhà cung c p d ch v  phù h p v i tính ch t đoàn khách.ự ọ ấ ị ụ ợ ớ ấ

 Đàm phán, th ng thuy tươ ế  v i các nhà cung c p d ch v .ớ ấ ị ụ

 Ký k t h p đ ng và th c hi nế ơ ồ ự ệ .

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Hi u bi t v  chể ế ề ng trươ ình du l ch, phị ng ti n v n chuy n.ươ ệ ậ ể

 Hi u bi t v  các yêu c u v n chuy n, lể ế ề ầ ậ ể u trú, ăn u ng c a kháchư ố ủ  

theo h p đ ng.ợ ồ

 Hi u bi t v  các nhà cung c p d ch v  v n chuy n, phể ế ề ấ ị ụ ậ ể ng ti n.ươ ệ

 Hi u bi t v  h  th ng giao thông.ể ế ề ệ ố

 Ki n th c v  h p đ ng v n chuy n. ế ứ ề ợ ồ ậ ể

 Ki n th c v  lu t pháp trong lĩnh v c v n chuy n.ế ứ ề ậ ự ậ ể

223



 Ki n th c v  văn hóa,  m th cế ứ ề ẩ ự

 Hi u bi t v  đ c đi m, tiêu chu n c a các lo i hình lể ế ề ặ ể ẩ ủ ạ u trú.ư

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 Danh sách các nhà cung c p d ch v  v n chuy n, lấ ị ụ ậ ể u trú, ăn u ng.ư ố

 H p đ ng.ợ ồ

 Các ph ng ti n liên l c.ươ ệ ạ

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  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:Ơ Ị Ự  Đ T CÁC YÊU C U THAM QUANẶ Ầ

MÃ S : CM27Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1 . L a ch n nhà cung c pự ọ ấ

 Đ m b o hi u rõ và đ y đ  yêu c u c a khách v  tham quan trongả ả ể ầ ủ ầ ủ ề  

ch ng trươ ình du l ch.ị

 L a ch n nhà cung c p d ch v , đi m tham quan đáp  ng đ c yêuự ọ ấ ị ụ ể ứ ượ  

c u c a khách, đ ng th i đáp  ng đ c m c giá thành quy đ nh cho d ch vầ ủ ồ ờ ứ ượ ứ ị ị ụ 

tham quan.

2. Ký h p đ ng và th c hi nợ ồ ự ệ

 L u  ư ý  gi i thi u đ c nét đ c s c c a văn hóa đ a ph ng, vùngớ ệ ượ ặ ắ ủ ị ươ  

mi n, qu c gia.ề ố

 Chu n b  t t phẩ ị ố ng án d  phươ ự òng.

 Đ t đ c xác nh n đáp  ng c a nhà cung c p b ng văn b n.ạ ượ ậ ứ ủ ấ ằ 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 ng:ỹ ọ

 Đánh giá, l a ch n nhà cung c p.ự ọ ấ

 Đàm phán, th ng thuy t.ươ ế

 Ký k t h p đ ng và th c hi n.ế ợ ồ ự ệ

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Hi u bi t v  chể ế ề ng trươ ình du l ch, đ a đi m tham quan.ị ị ể

 Hi u bi t v  các yêu c u tham quan c a khách theo h p đ ng.ể ế ề ầ ủ ợ ồ

 Ki n th c v  văn hóa, kinh t , xã h i c a đ a ph ng, vùng, mi n,ế ứ ề ế ộ ủ ị ươ ề  

qu c gia khách đ n.ố ế

 Hi u bi t v  các nhà cung c p d ch v .ể ế ề ấ ị ụ

 Hi u bi t v  các quy đ nh c a đ a ph ng.ể ế ề ị ủ ị ươ

 Tâm lý khách du l ch.ị

 Ki n th c v  h p đ ng.ế ứ ề ợ ồ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 H p đ ng.ợ ồ

 Ch ng trươ ình du l ch.ị
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 Danh sách các nhà cung c p d ch v . ấ ị ụ

 Đ a ch  các đi m tham quanị ỉ ể

 Các ph ng ti n liên l c.ươ ệ ạ

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  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:Ơ Ị Ự  Đ T/S P X P CÁC YÊU C U KHÁC Ặ Ắ Ế Ầ

(MUA S M, VUI CHẮ I GI I TRÍ…)Ơ Ả

MÃ S : CM28Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L a ch n nhà cung c pự ọ ấ

 Đ m b o hi u rõ và đ y đ  yêu c u c a khách v  các yêu c u khácả ả ể ầ ủ ầ ủ ề ầ  

trong ch ng trươ ình du l chị

 L a ch n nhà cung c p d ch v /đ a đi m đáp  ng đ c yêu c u c aự ọ ấ ị ụ ị ể ứ ượ ầ ủ  

khách, đ ng th i đáp  ng đ c m c giá thành quy đ nh.ồ ờ ứ ượ ứ ị

2. Ký h p đ ng và th c hi nợ ồ ự ệ

 Đ m b o đi m l a ch n tiêu bi u cho nả ả ể ự ọ ể i đ nơ ế

 Đ t đ c xác nh n đáp  ng c a nhà cung c p b ng văn b nạ ượ ậ ứ ủ ấ ằ ả

 Chu n b  t t phẩ ị ố ng án d  phươ ự òng.

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

K  năng quan tr ng:ỹ ọ

 Đánh giá, l a ch n nhà cung c p.ự ọ ấ

 Đàm phán, th ng thuy t.ươ ế

 Ký k t h p đ ng và th c hi n.ế ợ ồ ự ệ

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Hi u bi t v  chể ế ề ng trươ ình du l ch, đ a đi m mua s m, vui ch i gi iị ị ể ắ ơ ả  

trí.

 Hi u bi t v  các yêu c u mua s m, vui chể ế ề ầ ắ i gi i trí c a khách theo h pơ ả ủ ợ  

đ ng.ồ

 Hi u bi t v  các quy đ nh c a đ a ph ng.ể ế ề ị ủ ị ươ

 Hi u bi t v  các nhà cung c p d ch v .ể ế ề ấ ị ụ

 Tâm lý khách du l ch.ị

 Hi u bi t v  các yêu c u khác c a khách.ể ế ề ầ ủ

 Ki n th c v  h p đ ng.ế ứ ề ợ ồ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 Danh sách các nhà cung c p d ch v .ấ ị ụ
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 Đ a ch  các n i vui ch i gi i trí, mua s m….ị ỉ ơ ơ ả ắ

 H p đ ng.ợ ồ

 Các ph ng ti n liên l c.ươ ệ ạ

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  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:Ơ Ị Ự  S P X P H NG D N VIÊN VÀ LÁI XEẮ Ế ƯỚ Ẫ

MÃ S : CM 29Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. L a ch n lái xe, đi u đ ng h ng d n viênự ọ ề ộ ướ ẫ

 Đ m b o hi u rõ và đ y đ  yêu c u c a khách v  hả ả ể ầ ủ ầ ủ ề ng d n và láiướ ẫ  

xe trong ch ng trươ ình du l ch.ị

 B  trí hố ng d n phù h p v i yêu c u c a khách và đi u ki n th cướ ẫ ợ ớ ầ ủ ề ệ ự  

t  c a doanh nghi p.ế ủ ệ

 Tuân th  các quy đ nh v  h ng d n viên c a Vi t Nam.ủ ị ề ướ ẫ ủ ệ

 B  trí lái xe phù h p v i yêu c u c a khách, đi u ki n th c t  c aố ợ ớ ầ ủ ề ệ ự ế ủ  

doanh nghi p và nhà cung c p d ch v  v n chuy n.ệ ấ ị ụ ậ ể

 Đ m b o lái xe đ t chu n theo quy đ nh.ả ả ạ ẩ ị

 L u ư ý kinh nghi m th c t  c a lái xe.ệ ự ế ủ

2. Bàn giao đoàn

 Đ m b o bàn giao đ y đ  các gi y t  có liên quan cho hả ả ầ ủ ấ ờ ng d nướ ẫ  

(l ch trị ình chi ti t, h p đ ng, danh sách đoàn, kinh phí…và các v t d ng c nế ợ ồ ậ ụ ầ  

thi t)ế

 Cung c p đ y đ  các thông tin c n thi t có liên quan: ngày gi  đónấ ầ ủ ầ ế ờ  

khách, đ a đi m đón, s  đi n tho i lái xe, h ng d n, tr ng đoàn….ị ể ố ệ ạ ướ ẫ ưở

 Cung c p đ y đ  các yêu c u đ c bi t mà khách đã th a thu n v iấ ầ ủ ầ ặ ệ ỏ ậ ớ  

doanh nghi p.ệ

 Chu n b  t t phẩ ị ố ng án d  phươ ự òng.

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

K  năng quan tr ng:ỹ ọ

 B  trí hố ng d n phù h p v i yêu c u c a khách và đi u ki n th cướ ẫ ợ ớ ầ ủ ề ệ ự  

t  c a doanh nghi p.ế ủ ệ

 Tuân th  các quy đ nh v  h ng d n viên c a Vi t Nam.ủ ị ề ướ ẫ ủ ệ

 B  trí lái xe phù h p v i yêu c u c a khách, đi u ki n th c t  c aố ợ ớ ầ ủ ề ệ ự ế ủ  

doanh nghi p và nhà cung c p d ch v  v n chuy n.ệ ấ ị ụ ậ ể

 Giao ti p, đàm phán.ế

 Truy n đ t.ề ạ
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 Đ m b o bàn giao đ y đ  các gi y t  có liên quan cho hả ả ầ ủ ấ ờ ng d nướ ẫ  

(l ch trị ình chi ti t, h p đ ng, danh sách đoàn, kinh phí…và các v t d ng c nế ợ ồ ậ ụ ầ  

thi t)ế

 Cung c p đ y đ  các thông tin c n thi t có liên quan: ngày gi  đónấ ầ ủ ầ ế ờ  

khách, đ a đi m đón, s  đi n tho i lái xe, h ng d n, tr ng đoàn….ị ể ố ệ ạ ướ ẫ ưở

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Hi u bi t v  các yêu c u và tâm lý c a khách.ể ế ề ầ ủ

 Hi u bi t v  đ c đi m c a t ng h ng d n viên. ể ế ề ặ ể ủ ừ ướ ẫ

 Hi u bi t các quy ể ế đi ̣nh đ i v i h ng d n viên.ố ớ ướ ẫ

 Hi u bi t v  đ c đi m, tính cách c a các lái xe.ể ế ề ặ ể ủ

 Hi u bi t v  nhu c u, tâm lý khách.ể ế ề ầ

 Ki n th c v  giao thông đ ng b  Vi t Nam.ế ứ ề ườ ộ ệ

 Hi u bi t v  quy trình bàn giao.ể ế ề

 Hi u bi t v  đoàn khách.ể ế ề

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 Danh sách h ng d n viên.ướ ẫ

 Các ph ng ti n liên l c.ươ ệ ạ

 Lu t du l ch.ậ ị

 L nh đi u đ ng h ng d n.ệ ề ộ ướ ẫ

 Danh sách lái xe và các nhà cung c p d ch v  v n chuy n.ấ ị ụ ậ ể

 Các ph ng ti n liên l c.ươ ệ ạ

   Phi u   đi u   đ ng   lái   xe   ho c   h p   đ ng   thuê   phế ề ộ ặ ợ ồ ng   ti n   v nươ ệ ậ  

chuy n.ể

 H p đ ng, l ch trình, danh sách đoàn….ợ ồ ị

 Biên b n bàn giao.ả

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  sự 

thành thạo đơn vị năng lực:

Quan sát  ng viên th c hi n công vi cứ ự ệ ệ
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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:Ơ Ị Ự  THEO DÕI VÀ C P NH T THÔNG TINẬ Ậ

MÃ S : CM30Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

 K p th i c p nh t vào h  sị ờ ậ ậ ồ  khách hàng các thay đ i t  phía kháchơ ổ ừ  

hàng và các nhà cung c p d ch v .ấ ị ụ

 Xác nh n kh  năng đáp  ng c a doanh nghi p t i khách.ậ ả ứ ủ ệ ớ

 Các đi u ch nh phù h p v i yêu c u c a khách, kh  năng đáp  ng c aề ỉ ợ ớ ầ ủ ả ứ ủ  

doanh nghi p và nhà cung c p.ệ ấ

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

K  năng quan tr ng:ỹ ọ

 K p th i c p nh t vào h  sị ờ ậ ậ ồ  khách hàng các thay đ i t  phía kháchơ ổ ừ  

hàng và các nhà cung c p d ch v .ấ ị ụ

 Xác nh n kh  năng đáp  ng c a doanh nghi p t i khách. ậ ả ứ ủ ệ ớ

 Giao ti p, đàm phán v i khách hàng và các nhà cung c p d ch v .ế ớ ấ ị ụ

 Thông tin t i khách hàng và các đ i tác có liên quan n u có phát sinhớ ố ế  

v  ch ng trình ho c các d ch v  cung c p.ề ươ ặ ị ụ ấ

 C p nh t, x  lý thông tin.ậ ậ ử

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Hi u bi t v  h p đ ng khách hàng đã ký k t, ch ng trình khách đãể ế ề ợ ồ ế ươ  

mua và nh ng yêu c u đ c bi t c a khách.ữ ầ ặ ệ ủ

 Hi u bi t v  các nhà cung c p d ch v  d  ki n s  cung c p d ch vể ế ề ấ ị ụ ự ế ẽ ấ ị ụ 

cho đoàn khách: v n chuy n, l u trú, ăn u ng …ậ ể ư ố

 Thông tin v  tuy n, đi m mà khách d  ki n s  tr i nghi mề ế ể ự ế ẽ ả ệ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 Các ph ng ti n liên l c.ươ ệ ạ

 H p đ ng và các văn b n tho  thu n khác.ợ ồ ả ả ậ

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. 
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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:Ơ Ị Ự  TH NG NH T TR C KHI TH C HI NỐ Ấ ƯỚ Ự Ệ  

CH NG TRÌNH DU L CHƯƠ Ị

MÃ S : CM31Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

 Th ng nh t v i các b  ph n v  k  ho ch ph c v  đoàn.ố ấ ớ ộ ậ ề ế ạ ụ ụ

 Kh ng đ nh s  s n sàng ph c v  c a các b  ph n.ẳ ị ự ẵ ụ ụ ủ ộ ậ

 Ph  bi n rõ ràng các thông tin c n thi t cho chuy n đi (th  t c, thôngổ ế ầ ế ế ủ ụ  

tin v  đi m đ n…) và các quy đ nh khác cho khách.ề ể ế ị

 Cung c p các v t d ng khuy n m i (n u có).ấ ậ ụ ế ạ ế

 Đ m b o ki m tra m i b  ph n ph c v  chuy n đi,  d ch v , v tả ả ể ọ ộ ậ ụ ụ ế ị ụ ậ  

d ng và các tài li u có liên quan đ n chuy n đi.ụ ệ ế ế

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

K  năng quan tr ng:ỹ ọ

 Rà soát các ho t đ ng, d ch v  và con ng i ph c v  chuy n đi.ạ ộ ị ụ ườ ụ ụ ế

 Th ng nh t v i khách hàng, nhà cung c p d ch v  và các b  ph n cóố ấ ớ ấ ị ụ ộ ậ  

liên quan v  vi c th c hi n ch ng trình.ề ệ ự ệ ươ

 Th ng nh t v i các b  ph n v  k  ho ch ph c v  đoàn.ố ấ ớ ộ ậ ề ế ạ ụ ụ

 Kh ng đ nh s  s n sàng ph c v  c a các b  ph n.ẳ ị ự ẵ ụ ụ ủ ộ ậ

 Ph  bi n rõ ràng các thông tin c n thi t cho chuy n đi (th  t c, thôngổ ế ầ ế ế ủ ụ  

tin v  đi m đ n…) và các quy đ nh khác cho kháchề ể ế ị

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Ki n th c v  k  ho ch ph c v  đoàn.ế ứ ề ế ạ ụ ụ

 Hiểu biêt́ vê ̀c  c u t  ch c, ch c năng nhi m v  c a các b  ph n đơ ấ ổ ứ ứ ệ ụ ủ ộ ậ ể 

ph i h p khi c n.ố ợ ầ

 Hi u bi t v  các th  t c c n thi t (xu t nh p c nh…).ể ế ề ủ ụ ầ ế ấ ậ ả

 Hi u bi t v  tuy n, đi m đ n.ể ế ề ế ể ế

 Hi u bi t v  các quy đ nh c a ch ng trình du l ch khách đã mua.ể ế ề ị ủ ươ ị

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 K  ho ch chi ti t c a các b  ph n.ế ạ ế ủ ộ ậ

 Đ a đi m và các v t d ng khác.ị ể ậ ụ
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 Các v t d ng khuy n m i: va ly, mũ… ậ ụ ế ạ

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  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:Ơ Ị Ự  KI M TRA S  S N SÀNG C A CÁC D CHỂ Ự Ẵ Ủ Ị  

V  NGÀY Đ U TIÊNỤ Ầ

MÃ S : CM32Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

 Ki m tra s  đ y đ  s n sàng c a các d ch v  có liên quan.ể ự ầ ủ ẵ ủ ị ụ

 Kh ng đ nh s  s n sàng ph c v  c a các d ch v  b ng văn b n.ẳ ị ự ẵ ụ ụ ủ ị ụ ằ ả

 Thông tin cho các b  ph n th c hi n v  s  s n sàng c a các d ch v .ộ ậ ự ệ ề ự ẵ ủ ị ụ

 Các đi u ch nh (n u có) phù h p v i yêu c u c a khách, kh  năng đápề ỉ ế ợ ớ ầ ủ ả  

ng c a doanh nghi p và nhà cung c p.ứ ủ ệ ấ

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

K  năng quan tr ng:ỹ ọ

 Ki m tra, giám sát, thể ng thuy t.ươ ế

 Giao ti p, đàm phán.ế

 Kh ng đ nh s  s n sàng ph c v  c a các d ch v  b ng văn b nẳ ị ự ẵ ụ ụ ủ ị ụ ằ ả

 Thông tin cho các b  ph n th c hi n v  s  s n sàng c a các d ch v .ộ ậ ự ệ ề ự ẵ ủ ị ụ

Ki n th c thi t y u:ế ứ ế ế

 Ki n th c v  k  ho ch ph c v  đoàn. ế ứ ề ế ạ ụ ụ

 Hi u bi t v  khách hàng và các nhà cung c p d ch v .ể ế ề ấ ị ụ

 Hi u chi ti t v  các d ch v  s  cung c p cho khách ngày đ u c aể ế ề ị ụ ẽ ấ ầ ủ  

chuy n đi cũng nh  các đ i tác cung c p d ch v .ế ư ố ấ ị ụ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 Danh sách các nhà cung c p d ch v .ấ ị ụ

 Danh sách nhân s  th c hi n.ự ự ệ

 H p đ ng và các văn b n tho  thu n khác.ợ ồ ả ả ậ

 Các ph ng ti n liên l c.ươ ệ ạ

 H p đ ng và các văn b n tho  thu n khác.ợ ồ ả ả ậ

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. 
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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:Ơ Ị Ự  NGHIÊN C U THÔNG TIN V  L  HÀNHỨ Ề Ữ  

VÀ ĐI M Đ NỂ Ế

MÃ S : CM 33Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh ngu n d  li uị ồ ữ ệ

 Nh n bi t và t n d ng các cậ ế ậ ụ  h i thích h p đ  thu th p thông tin và ơ ộ ợ ể ậ

d  li u h u ích liên quan đ n các đi m đ n và s n ph m du l chữ ệ ữ ế ể ế ả ẩ ị

 L a ch n ngu n tin c y đ  thu th p thông tin liên quan có giá tr  và ự ọ ồ ậ ể ậ ị

th c hi n vi c đánh giá ự ệ ệ

 Xác đ nh b t k  thi u sót nào trong b  d  li u và đánh giá tác đ ng ị ấ ỳ ế ộ ữ ệ ộ

c a chúng đ n các k t lu nủ ế ế ậ

2. Thu th p d  li uậ ữ ệ

 S  d ng các phử ụ ng pháp phù h p theo yêu c u c a đ n v  đ  thuươ ợ ầ ủ ơ ị ể  

th p d  li u và thông tinậ ữ ệ

 Thu th p d  li u và thông tin theo th i đi m và t n su t đáp  ng m cậ ữ ệ ờ ể ầ ấ ứ ụ  

đích nghiên c uứ

 Đ m b o d  li u đ c thu th p có giá tr , chi ti t và mang tính đ iả ả ữ ệ ượ ậ ị ế ạ  

di nệ

3. Ghi chép và phân tích d  li uữ ệ

 Ghi chép d  li u và thông tin m t cách chính xác và trình bày theoữ ệ ộ  

m u yêu c uẫ ầ

 L u tr  d  li u m t cách an toàn b ng cách s  d ng chính xác hư ữ ữ ệ ộ ằ ử ụ ệ 

th ng thông tin c a đ n v  và đ m b o luôn s n sàng chia s  v i nh ng đ ngố ủ ơ ị ả ả ẵ ẻ ớ ữ ồ  

nghi p có liên quanệ

 Xây d ng tiêu chí cho vi c phân tích ự ệ

 Phân tích d  li u theo tiêu chí đã xây d ngữ ệ ự

 Cung c p nh ng phát hi n và đ a ra k t lu n c  v  nhu c u và kấ ữ ệ ư ế ậ ả ề ầ ỳ 

v ngọ

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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 Xác đ nh ngu n d  li uị ồ ữ ệ

 Thu th p d  li uậ ữ ệ

 Ghi chép và phân tích d  li uữ ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

   Li t kê  và  mô t  các phệ ả ng pháp thu th p d  li u, thông tin vàươ ậ ữ ệ  

nh ng  u th , b t l i c a chúngữ ư ế ấ ợ ủ

 Gi i thích cách th c thu th p thông tin qua đi n tho i, qua trao đ iả ứ ậ ệ ạ ổ  

tr c ti p, t  các  n ph m và các ngu n thông tin đi n t  và tr c tuy nự ế ừ ấ ẩ ồ ệ ử ự ế

 Mô t  cách th c ki m tra giá tr  và tính th i s  c a d  li u và thôngả ứ ể ị ờ ự ủ ữ ệ  

tin

 Gi i thích t m quan tr ng c a vi c thu th p và lả ầ ọ ủ ệ ậ u tr  chính xác dư ữ ữ 

li u và thông tinệ

 Mô t  t m quan tr ng c a vi c đ m b o đ  tin c y và tính th i sả ầ ọ ủ ệ ả ả ộ ậ ờ ự 

c a ngu n d  li u và thông tinủ ồ ữ ệ

 Gi i thích nả i có th  tơ ể ìm ki m d  li u và thông tin tin c y, cách ti pế ữ ệ ậ ế  

c n và th i đi m s  d ng chúngậ ờ ể ử ụ

 Gi i thích cách th c s  d ng h  th ng n p và ghi chép d  li u đi nả ứ ử ụ ệ ố ạ ữ ệ ệ  

tử

 Mô t  th i đi m c n tìm ki m ngu n b  sung đ  xác minh thông tinả ờ ể ầ ế ồ ổ ể  

và cách th c có đ c s  tr  giúp x  lý nh ng v n đ  c n xác minhứ ượ ự ợ ử ữ ấ ề ầ

  Li t  kê  và  mô   t   s  đa  d ng c a  nh ng ch  đ  mà  khách hàngệ ả ự ạ ủ ữ ủ ề  

th ng có nh ng yêu c u đ c bi t v  thông tinườ ữ ầ ặ ệ ề

 Gi i thích lý do c n ph i nêu b t k  thi u sót nào v  d  li u và cáchả ầ ả ấ ỳ ế ề ữ ệ  

chúng tác đ ng đ n k t lu nộ ế ế ậ

 Gi i thích lý do c n có các m c d  li u và thông tin cũng nhả ầ ụ ữ ệ  cách sư ử 

d ng chúngụ

 Gi i thích cách s  d ng các h  th ng d  li u và thông tin c a đ n vả ử ụ ệ ố ữ ệ ủ ơ ị

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Ngu n thông tin và quá trình thu th p thông tin có th  bao g m:ồ ậ ể ồ

Thu th p và l a ch n ngu n thông tinậ ự ọ ồ

Thu th p thông tinậ

Kh o sátả
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Phi u thăm dò ý ki nế ế

Các nhóm m c tiêuụ

Các cu c h p ph i h pộ ọ ố ợ

Quy trình xây d ng tiêu chí đánh giá có th  bao g m:ự ể ồ

Đ nh h ng m c tiêuị ướ ụ

Xây d ng b  tài li u thông tin du l chự ộ ệ ị

Hoàn thi n và phát tri n đi m đ n hi n t i và tệ ể ể ế ệ ạ ng laiươ

Quy trình phân tích và các k t qu  tìm th y có th  liên quan đ n:ế ả ấ ể ế

Ph ng pháp nghiên c u c  b n: đ nh tính vàươ ứ ơ ả ị  đ nh l ngị ượ

C u trúc c a k t qu  tìm th yấ ủ ế ả ấ

Giá tr  c a k t qu  tìm th yị ủ ế ả ấ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Đánh giá ít nh t m t trong nh ng nhóm quy trình nêu trênấ ộ ữ

Đánh giá ít nh t ba trong s  các ngu n và quy trình thu th p thông tinấ ố ồ ậ

Đánh giá ít nh t m t trong nh ng quy trình xây d ng tiêu chí đánh giáấ ộ ữ ự

Đánh giá phân tích cu i cùng và kh  năng  ng d ng các k t qu  phân tíchố ả ứ ụ ế ả

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

Mô ph ngỏ

H  sồ  ch ng trơ ươ ình du l chị

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:Ơ Ị Ự  M  R NG KI N TH C C P NH T VỞ Ộ Ế Ứ Ậ Ậ Ề 

Đ A PH NGỊ ƯƠ

MÃ S : CM34Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. M  r ng ki n th c v  đ a ph ngở ộ ế ứ ề ị ươ

 Xác đ nh và ti p c n ngu n thông tin thích h p v  đ a ph ngị ế ậ ồ ợ ề ị ươ

 Ghi chép và l u h  s  thông tin m t cách thích h p và theo quy trư ồ ơ ộ ợ ình 

c a đ n v  đ  s  d ng sau nàyủ ơ ị ể ử ụ

 Xác đ nh và thu đ c các lo i thông tin mà khách thị ượ ạ ng yêu c uườ ầ

2. C p nh t ki n th c v  đ a ph ngậ ậ ế ứ ề ị ươ

 Xác đ nh và t n d ng các cị ậ ụ  h i c p nh t ki n th c v  đ a ph ngơ ộ ậ ậ ế ứ ề ị ươ

 Chia s  ki n th c đã c p nh t v i khách hàng và đ ng nghi p m t ẻ ế ứ ậ ậ ớ ồ ệ ộ

cách phù h p và s  d ng vào các công vi c h ng ngàyợ ử ụ ệ ằ

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

 M  r ng ki n th c v  đ a ph ng.ở ộ ế ứ ề ị ươ

 Ghi chép và l u h  s  thông tin m t cách thích h p và theo quy trư ồ ơ ộ ợ ình 

c a đ n v  đ  s  d ng sau nàyủ ơ ị ể ử ụ

 Xác đ nh và thu đ c các lo i thông tin mà khách thị ượ ạ ng yêu c uườ ầ

 C p nh t ki n th c v  đ a ph ngậ ậ ế ứ ề ị ươ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Li t kê và mô t  các ngu n thông tin đ i v i đ n v  và ki n th c v  ệ ả ồ ố ớ ơ ị ế ứ ề

đ a ph ngị ươ

 Xác đ nh đ c đi m c a đ n v , các đi m du l ch đ a ph ng, các s  ị ặ ể ủ ơ ị ể ị ị ươ ự

ki n, các l a ch n v  v n chuy n, các ti n nghi chung cho khách hàng bao ệ ự ọ ề ậ ể ệ

g m vi c mua s m, đ i ngo i t , d ch v  b u đi n, ngân hàng và d ch v  ồ ệ ắ ổ ạ ệ ị ụ ư ệ ị ụ

kh n c pẩ ấ

 Li t kê và mô t  cách th c thu th p và c p nh t ki n th cệ ả ứ ậ ậ ậ ế ứ

 Gi i thích cách th c đáp  ng hi u qu  các yêu c u thông tin chung ả ứ ứ ệ ả ầ

c a kháchủ

 Xác đ nh cách xây d ng và duy trì thông tin v  đ a ph ngị ự ề ị ươ
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ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Thông tin c n bao g m:ầ ồ

Thông tin c  th  v  đ n vụ ể ề ơ ị

Các l a ch n v  v n chuy n   đ a ph ngự ọ ề ậ ể ở ị ươ

Các c nh quan du l ch   đ a ph ngả ị ở ị ươ

Các s  ki n   đ a ph ngự ệ ở ị ươ

Các c  s  ti n nghi chung cho khách tham quan, bao g m đ a ch  mua s m,ơ ở ệ ồ ị ỉ ắ  

đ i ngo i t , d ch v  b u đi n, ngân hàng và d ch v  kh n c pổ ạ ệ ị ụ ư ệ ị ụ ẩ ấ

Chi ti t v  đi m mua s m, chế ề ể ắ ợ

Nhà hàng, quán cà phê và các đ a đi m ăn u ng khácị ể ố

Các ti n nghi và d ch v  khác, nhệ ị ụ  d ch v  c t tóc, nha khoa, các đ i lư ị ụ ắ ạ ý l  ữ

hành

Các nhà hát và đ a đi m gi i tríị ể ả

Các c  s  th  thaoơ ở ể

Các ch ng trươ ình du l ch, các nị i dơ ã ngo i   đ a ph ng và các chuy n điạ ở ị ươ ế

Các tuy n du l chế ị

Đi u ki n th i ti tề ệ ờ ế

Ngu n thông tin v  đ a ph ng có th  là:ồ ề ị ươ ể

T p g p qu ng cáoậ ấ ả

Th i gian bi uờ ể

H ng d n viên đ a ph ngướ ẫ ị ươ

Th  vi n và  y ban   đ a ph ngư ệ ủ ở ị ươ

Ng i dân đ a ph ngườ ị ươ

Thông tin v  công tyề

Sách ch  d n v  bu ng nghỉ ẫ ề ồ ỉ

B n đả ồ

Internet

C  h i c p nh t ki n th c đ a ph ng có th  là:ơ ộ ậ ậ ế ứ ị ươ ể

Trò chuy n, l ng nghe khách hàng và đ ng nghi pệ ắ ồ ệ

Tham gia các ch ng trươ ình kh o sát đ a ph ngả ị ươ

Đi thăm trung tâm thông tin c a đ a ph ngủ ị ươ

Tr c ti p quan sát/khám pháự ế
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Xem tivi, phim và video

Nghe đài

Đ c báo đ a ph ngọ ị ươ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Đánh giá ít nh t m t c  s  d  li u thông tin v  đ a ph ng đã đ c xây ấ ộ ơ ở ữ ệ ề ị ươ ượ

d ngự

Đánh giá ít nh t m t báo cáo v  ki n th c đ a phấ ộ ề ế ứ ị ng đươ ã đ c c p nh tượ ậ ậ

Ph ng pháp đánh giá phù h p có th  baoươ ợ ể  g m:ồ

Đ  án nghiên c u thông tin v  đ a ph ngề ứ ề ị ươ

Quan sát tr c ti p  ng viên s  d ng ki n th c v  đ a ph ng đ  tr  l iự ế ứ ử ụ ế ứ ề ị ươ ể ả ờ  

các câu h i c a khách hàngỏ ủ

Ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi t  đ  đánh giá  ki n th c và  ngu nể ấ ặ ể ế ể ế ứ ồ  

thông tin v  đ a ph ngề ị ươ

Đóng vai đ  cung c p thông tin cho nh ng lo i khách hàng khác nhauể ấ ữ ạ

Xem xét h  sồ  ch ng c  và báo cáo khách quan v  vi c th c hi n c a  ngơ ứ ứ ề ệ ự ệ ủ ứ  

viên t i n i làm vi cạ ơ ệ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  T  CH C, TI N HÀNH VÀ HOÀN CH NHỔ Ứ Ế Ỉ  

M T CHUY N KH O SÁTỘ Ế Ả

MÃ S : CM35Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xây d ng và thi t k  chuy n kh o sátự ế ế ế ả

  Xác đ nh m c tiêu chuy n kh o sátị ụ ế ả

 Xác đ nh đi m du l ch s  đ n thăm d a trên đ nh h ng thành ph nị ể ị ẽ ế ự ị ướ ầ  

đoàn và ti n hành s p x p các cu c g p gế ắ ế ộ ặ ỡ

 L a ch n ch  đ  và ý tự ọ ủ ề ng t ng th  v  đ a đi m kh o sátưở ổ ể ề ị ể ả

  S p x p v i   các  đ n v  đ a  ph ng v  n i   ,  ph ng  ti n  v nắ ế ớ ơ ị ị ươ ề ơ ở ươ ệ ậ  

chuy n và các ho t đ ng t i chể ạ ộ ạ ỗ

 L a ch n và ti n hành m i đ i bi u tham d , thông báo v  ch ngự ọ ế ờ ạ ể ự ề ươ  

trình cu i cùng và nh ng đi u ki n b  sung, n u cóố ữ ề ệ ổ ế

2. Th c hi n chuy n kh o sátự ệ ế ả

 T  ch c thông báo ng n g n chổ ứ ắ ọ ng trươ ình cho nh ng ngữ i tham dườ ự 

ngay khi h  đ nọ ế

 B  trí trố ng đoàn/ng i h  tr  ch ng trưở ườ ỗ ợ ươ ình kh o sát đ  ch u tráchả ể ị  

nhi m v  th i gian bi u h ng ngày và m i nhu c u có th  phát sinhệ ề ờ ể ằ ọ ầ ể

 Thông báo tr c cho nh ng ng i tham d  v  các k  ho ch g p gướ ữ ườ ự ề ế ạ ặ ỡ 

và cách liên h  v i ng i ch  trệ ớ ườ ủ ì các cu c g p đóộ ặ

 Th c hi n chính xác chự ệ ng trươ ình và  th i gian bi u trong toàn bờ ể ộ 

chuy n kh o sátế ả

 Đ m b o an toàn cho chuy n đi và thông báo cho thành viên trongả ả ế  

đoàn tình hình h ng ngày và nh ng đi u mong đ iằ ữ ề ợ

 Đ m b o vi c thông báo ng n g n tình hình và nh n ý ki n ph n h iả ả ệ ắ ọ ậ ế ả ồ  

h ng ngàyằ

3. D ch v  chăm sóc sau chuy n điị ụ ế

   Trong vòng vài ngày sau chuy n đi, g i l i c m  n đ n các đ n vế ử ờ ả ơ ế ơ ị 

ch  trì đón ti p, chuy n cho nh ng ng i tham gia đoàn phi u đánh giá vàủ ế ể ữ ườ ế  

nh n xét ph n h iậ ả ồ

 Xây d ng tiêu chí đánh giá k t qu  đ u tự ế ả ầ ư

 Đ a ra nh ng đ  xu t ph i h p ti p theoư ữ ề ấ ố ợ ế
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 L u t t c  các thông tin và d  li u thu th p đ c c a chuy n điư ấ ả ữ ệ ậ ượ ủ 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

 Xây d ng và thi t k  chuy n kh o sát.ự ế ế ế ả

 Xác đ nh đi m du l ch s  đ n thăm d a trên đ nh h ng thành ph nị ể ị ẽ ế ự ị ướ ầ  

đoàn và ti n hành s p x p các cu c g p g .ế ắ ế ộ ặ ỡ

 L a ch n ch  đ  và ý tự ọ ủ ề ng t ng th  v  đ a đi m kh o sátưở ổ ể ề ị ể ả .

  S p x p v i   các  đ n v  đ a  ph ng v  n i   ,  ph ng  ti n  v nắ ế ớ ơ ị ị ươ ề ơ ở ươ ệ ậ  

chuy n và các ho t đ ng t i ch .ể ạ ộ ạ ỗ

 L a ch n và ti n hành m i đ i bi u tham d , thông báo v  ch ngự ọ ế ờ ạ ể ự ề ươ  

trình .cu i cùng và nh ng đi u ki n b  sung, n u có.ố ữ ề ệ ổ ế

 Th c hi n chuy n kh o sát.ự ệ ế ả

 Xây d ng tiêu chí đánh giá k t qu  đ u t .ự ế ả ầ ư

 Đ a ra nh ng đ  xu t ph i h p ti p theo.ư ữ ề ấ ố ợ ế

 L u t t c  các thông tin và d  li u thu th p đ c c a chuy n điư ấ ả ữ ệ ậ ượ ủ ế .

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Li t kê và mô t  đ c đi m, m c tiêu t  ch c và th c hi n chuy n ệ ả ặ ể ụ ổ ứ ự ệ ế

kh o sátả

 Gi i thích cách liên h  và b  trí chả ệ ố ng trươ ình v i các đ i tác và nhà ớ ố

cung c p d ch v  đ a ph ngấ ị ụ ị ươ

 Mô t  tiêu chu n xây d ng ch  đ  chuy n điả ẩ ự ủ ề ế

 Li t kê và mô t  các v n đ  v  s c kh e và an toàn c n thông báo ệ ả ấ ề ề ứ ỏ ầ

cho nh ng ngữ i tham dườ ự

 Gi i thích cách xây d ng tiêu chí đánh giá k t qu  đ u t  cho chuy n ả ự ế ả ầ ư ế

kh o sátả

 Li t kê và mô t  các thành ph n trong phi u đánh giá/nh n xét ph n ệ ả ầ ế ậ ả

h i dùng cho nh ng ngồ ữ i tham dườ ự

 Gi i thích nh ng nguyên t c giao ti p công vi c c n tuân th  khi ả ữ ắ ế ệ ầ ủ

t ng tác v i nh ng ng i tham gia ch ng trươ ớ ữ ườ ươ ình

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Các d ng chạ ng trươ ình kh o sát:ả

Chuy n đi cho các đ i lý l  hànhế ạ ữ
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Chuy n đi cho các công ty đi u hành du l chế ề ị

Chuy n đi cho các c  quan truy n thôngế ơ ề

Chuy n đi cho cá nhânế

Các ngu n thông tin:ồ

Các nhà cung c p d ch v  cùng nh ng thông tin, th i gian bi u và các ấ ị ụ ữ ờ ể

t p g p mà h  đã công bậ ấ ọ ố

Các tài li u in  n trên gi y ho c tài li u đi n tệ ấ ấ ặ ệ ệ ử

Quy đ nh v  an toàn:ị ề

Lu t qu c gia v  an toàn đi n và cháy nậ ố ề ệ ổ

Quy đ nh và quy ch  qu n lý ch t th iị ế ả ấ ả

Quy đ nh v  b o v  an toàn tr  emị ề ả ệ ẻ

Tác đ ng đ n b n đ  t  duyộ ế ả ồ ư

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Đánh giá ít nh t hai ch ng trình kh o sát chi ti t đã đ c xây d ngấ ươ ả ế ượ ự

Đánh giá ít nh t m t k  ho ch th c hi n ch ng trình kh o sát đã đ cấ ộ ế ạ ự ệ ươ ả ượ  

xây d ngự

Đánh giá ít nh t m t phi u đánh giá/nh n xét ph n h i đã đ c th c hi nấ ộ ế ậ ả ồ ượ ự ệ

Đánh giá ít nh t m t th  c m  n đã đ c so nấ ộ ư ả ơ ượ ạ

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

Tr c ti p quan sát  ng viên s  d ng ki n th c đ  xây d ng và giám sátự ế ứ ử ụ ế ứ ể ự  

quy trình l p chậ ng trươ ình kh o sát chi ti tả ế

H i nhân viên và nh ng ngỏ ữ i cùng làm vi c v  ki n th c và kh  năngườ ệ ề ế ứ ả  

xây d ng và phát tri n s  h p tác và m i quan h  v i các nhà cung c pự ể ự ợ ố ệ ớ ấ  

cũng nh  các đ i tác tài trư ố ợ

Mô ph ngỏ

Ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi t đ  đánh giá k  ho ch ti n hành vàể ấ ặ ể ế ể ế ạ ế  

phân tích k t qu  thu đ c t  vi c đ u t  cho chuy n đi kh o sátế ả ượ ừ ệ ầ ư ế ả
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  TÌM KI M NGU N VÀ  THI T K  S NẾ Ồ Ế Ế Ả  

PH M, D CH V  DU L CH TR N GÓIẨ Ị Ụ Ị Ọ

MÃ S : CM 36Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh ngu n các c u ph n c a s n ph m và d ch vị ồ ấ ầ ủ ả ẩ ị ụ

 Xác đ nh m c tiêu c a s n ph m qua vi c trao đ i v i đ ng nghi p ị ụ ủ ả ẩ ệ ổ ớ ồ ệ

và khách hàng phù h pợ

 Nh n bi t và xác đ nh s  thích v  s n ph m và đi m đ n, yêu c u ậ ế ị ở ề ả ẩ ể ế ầ

c a khách hàng ho c th  trủ ặ ị ng s  ph c vườ ẽ ụ ụ

 Xác đ nh và nghiên c u các đi m tham quan ti m năng, các s n ph m ị ứ ể ề ả ẩ

và d ch v  h p ph n thông qua vi c s  d ng các phị ụ ợ ầ ệ ử ụ ng pháp thích h pươ ợ

 Đánh giá các chi ti t v  đi m đ n và s n ph m liên quan đ n th  ế ề ể ế ả ẩ ế ị

tr ng ho c m c đ  phù h p đ i v i khách hàng, bao g m giá c , kh  năng ườ ặ ứ ộ ợ ố ớ ồ ả ả

s n có hay kh  năng ti p c n, đ c đi m và l i ích, s n ph m hài hòa v i s  ẵ ả ế ậ ặ ể ợ ả ẩ ớ ở

thích, yêu c u và ti m năng l i nhu nầ ề ợ ậ

 Đánh giá đ  tin c y v  ch t l ng c a công ty l  hành, s n ph m và ộ ậ ề ấ ượ ủ ữ ả ẩ

d ch v  đ c thi t k  tr n gói c a đ n vị ụ ượ ế ế ọ ủ ơ ị

 L a ch n các đi m đ n, s n ph m và d ch v  d a trên nh ng nghiên ự ọ ể ế ả ẩ ị ụ ự ữ

c u đã th c hi nứ ự ệ

 L a ch n các nhà cung c p d ch v  phù h p và các nhà cung  ng đ a ự ọ ấ ị ụ ợ ứ ị

ph ng đ i v i các s n ph m tr n gói và d ch v  đ c xây d ngươ ố ớ ả ẩ ọ ị ụ ượ ự

2. Thi t k  tr n gói các s n ph m và d ch vế ế ọ ả ẩ ị ụ

 Phát tri n s n ph m hay chể ả ẩ ng trươ ình tr n gói đ  đáp  ng nhu c u ọ ể ứ ầ

c a các th  tr ng hay khách hàng c  thủ ị ườ ụ ể

 K t h p và tích h p các thành ph n c a chế ợ ợ ầ ủ ng trươ ình đ  t o ra giá tr  ể ạ ị

và s c mua t i đa trong gi i h n ch  đ nhứ ố ớ ạ ỉ ị

 Ti n hành th a thu n v i các nhà cung c p d ch v  theo yêu c u v  ế ỏ ậ ớ ấ ị ụ ầ ề

m c l i hu n và nh ng yêu c u khác c a đ n v , đ ng th i xác nh n b ng ứ ợ ậ ữ ầ ủ ơ ị ồ ờ ậ ằ

văn b n theo quy trình c a đ n vả ủ ơ ị

 Tính giá ch ng trươ ình đ  đ m b o l i nhu n b ng cách s  d ng côngể ả ả ợ ậ ằ ử ụ  

ngh  phù h p đ  tính toán các y u t  tài chính ch  y uệ ợ ể ế ố ủ ế
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 Biên so n thành tài li u m t cách rõ ràng s n ph m ho c chạ ệ ộ ả ẩ ặ ng ươ

trình và c u trúc giá, tính đ n t t c  nh ng chi ti t v  d ch v  bao g m hay ấ ế ấ ả ữ ế ề ị ụ ồ

không bao g m, d ch v  c ng thêm và trình bày v i đ ng nghi p ho c khách ồ ị ụ ộ ớ ồ ệ ặ

hàng

 Xem xét và đi u ch nh s n ph m ho c ch ng trình và c u trúc giá ề ỉ ả ẩ ặ ươ ấ

theo ý ki n ph n h i c a đ ng nghi p ho c khách hàngế ả ồ ủ ồ ệ ặ

 Ki m tra và đ a vào nh ng yêu c u pháp lýể ư ữ ầ

 Trình bày thông tin chi ti t cu i cùng v  s n ph m, d ch v  hay ế ố ề ả ẩ ị ụ

ch ng trươ ình cho nh ng đ ng nghi p hay khách hàng thích h p đ  thông qua ữ ồ ệ ợ ể

tr c khi hoàn ch nh m i chi ti t v  đi u hành ho c ti p th  trong gi i h n ướ ỉ ọ ế ề ề ặ ế ị ớ ạ

th i gian cho phépờ

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 ngu n các c u ph n c a s n ph m và d ch v .ị ồ ấ ầ ủ ả ẩ ị ụ

 L a ch n các đi m đ n, s n ph m và d ch v  d a trên nh ng nghiên ự ọ ể ế ả ẩ ị ụ ự ữ

c u đã th c hi n.ứ ự ệ

 L a ch n các nhà cung c p d ch v  phù h p và các nhà cung  ng đ a ự ọ ấ ị ụ ợ ứ ị

ph ng đ i v i các s n ph m tr n gói và d ch v  đ c xây d ng.ươ ố ớ ả ẩ ọ ị ụ ượ ự

 Ti n hành th a thu n v i các nhà cung c p d ch v  theo yêu c u v  ế ỏ ậ ớ ấ ị ụ ầ ề

m c l i hu n và nh ng yêu c u khác c a đ n v , đ ng th i xác nh n b ng ứ ợ ậ ữ ầ ủ ơ ị ồ ờ ậ ằ

văn b n theo quy trình c a đ n v .ả ủ ơ ị

 Tính giá ch ng trươ ình đ  đ m b o l i nhu n b ng cách s  d ng côngể ả ả ợ ậ ằ ử ụ  

ngh  phù h p đ  tính toán các y u t  tài chính ch  y u.ệ ợ ể ế ố ủ ế

 Thi t k  tr n gói các s n ph m và d ch vế ế ọ ả ẩ ị ụ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Mô t  nh ng đ c đi m c a ngành du l ch, bao g m c u trúc và các ả ữ ặ ể ủ ị ồ ấ

m i quan h , m ng lố ệ ạ i ngành du l ch và ngu n thông tinướ ị ồ

 Mô t  m ng lả ạ i thông tin ho c ti p th  đi m tham quan c a ngành ướ ặ ế ị ể ủ

du l ch và giá tr  c a nó trong công tác nghiên c u quá trị ị ủ ứ ình thi t k  s n ph mế ế ả ẩ  

tr n góiọ
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 Gi i thích nh ng đ c đi m c a đi m đ n và s n ph m phù h p v i ả ữ ặ ể ủ ể ế ả ẩ ợ ớ

lĩnh v c du l ch đ c thù ho c khách s n và nh ng h p ph n đ c đ a vào ự ị ặ ặ ạ ữ ợ ầ ượ ư

trong ch ng trươ ình ho c s n ph mặ ả ẩ

 Li t kê và mô t  yêu c u và s  thích v  s n ph m c a khách hàng ệ ả ầ ở ề ả ẩ ủ

ho c th  trặ ị ngườ

 Gi i thích giá đàm phán c a s n ph m, d ch v  đ c cung c p và ả ủ ả ẩ ị ụ ượ ấ

vi c s p x p theo h p đ ng v i các nhà cung c p d ch vệ ắ ế ợ ồ ớ ấ ị ụ

 Li t kê và mô t  nh ng nguyên t c và thành ph n ch  y u trong vi c ệ ả ữ ắ ầ ủ ế ệ

tính toán chi phí cho s n ph m tr n gói ph c h p và c u trúc giáả ẩ ọ ứ ợ ấ

 Mô t  v  m ng lả ề ạ i phân ph i và ti p th , đ c bi t v  nh ng ng i ướ ố ế ị ặ ệ ề ữ ườ

tham gia vào vi c phân ph i các s n ph m ho c ch ng trệ ố ả ẩ ặ ươ ình du l ch đ c ị ượ

đ  xu tề ấ

 Gi i thích quy trình tính hoa h ng trong ngành du l ch và t  l  phù h pả ồ ị ỷ ệ ợ  

đ i v i t ng lĩnh v c c  th  và v i các đ n v  khác nhau trong m ng l i ố ớ ừ ự ụ ể ớ ơ ị ạ ướ

phân ph iố

 Mô t  thông l  c a ngành du l ch trong vi c thi t k  s n ph m tr n ả ệ ủ ị ệ ế ế ả ẩ ọ

gói và trình bày c u trúc giá phù h p trong các lĩnh v c khác nhau nhấ ợ ự :ư

• Nh ng l a ch n tính giá khác nhau: ví d  giá cho t ng ngữ ự ọ ụ ừ i,ườ  

giá theo bu ng, giá theo nhóm, giá bao g m t t c  d ch v ; giá ch  bao g mồ ồ ấ ả ị ụ ỉ ồ  

d ch v  m t đ tị ụ ặ ấ

• Các lo i tr n gói đ c thù cho các th  trạ ọ ặ ị ng ho c khách hàng ườ ặ

khác nhau

 Gi i thích cách thu nh n thông tin chung v  đi m đ n, c  s  s n ả ậ ề ể ế ơ ở ả

ph m t i đi m đ n và các yêu c u, s  thích đ i v i s n ph m c a th  tr ng ẩ ạ ể ế ầ ở ố ớ ả ẩ ủ ị ườ

ho c khách hàngặ

 Gi i thích cách đánh giá k t qu  nghiên c u và cách th c làm cho s n ả ế ả ứ ứ ả

ph m và đi m đ n phù h p v i nhu c u c a t ng th  trẩ ể ế ợ ớ ầ ủ ừ ị ng hay khách hàng ườ

c  thụ ể

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Khách hàng hay th  trị ng tiêu dùng s  ph c v  có th  bao g m:ườ ẽ ụ ụ ể ồ

Khách du l ch n i đ a đi du l ch trong ph m vi Vi t Namị ộ ị ị ạ ệ

Khách du l ch qu c t  đi du l ch trong ph m vi Vi t Namị ố ế ị ạ ệ
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Ng i Vi t Nam đi du l ch n c ngoàiườ ệ ị ướ

Khách đoàn

Khách lẻ

Khách du l ch thu n túyị ầ

Khách du l ch công vị ụ

Khách đi du l ch k t h p h i ngh , h i th oị ế ợ ộ ị ộ ả

Khách quan tâm đ n môi tr ng t  nhiênế ườ ự

Khách quan tâm đ n các nhóm văn hóa đ c bi tế ặ ệ

Khách tham gia h i nghộ ị

Khách tham d  s  ki nự ự ệ

Nhóm khách có yêu c u đ c bi t nh :ầ ặ ệ ư

Nhóm quan tâm v  giáo d cề ụ

Nhóm quan tâm v  th  thaoề ể

Khách ho c nhóm khách có n n t ng văn hóa đ c bi tặ ề ả ặ ệ

Vi c nghiên c u có th  bao g m:ệ ứ ể ồ

Nghiên c u t i văn phòngứ ạ

Quan h  cá nhân v i cệ ớ  quan du l ch, các nhà cung c p ho c h  th ng ơ ị ấ ặ ệ ố

phân ph i s n ph mố ả ẩ

Kh o sát đi m đ n ho c th ng c nhả ể ế ặ ắ ả

S n ph m và d ch v  đ c thi t k  tr n gói có th  bao g m:ả ẩ ị ụ ượ ế ế ọ ể ồ

L u trúư

V n chuy n nhậ ể  v n chuy n hàng không, đ ng s t, xe buư ậ ể ườ ắ ýt và đ ngườ  

bi nể

Thuê xe t  láiự

Vé vào c a các đi m tham quan, b o tàng, s  ki n và tri n lãmử ể ả ự ệ ể

Th c ph m, đ  u ng và cung c p d ch v  y n ti cự ẩ ồ ố ấ ị ụ ế ệ

Gi i tríả

Ch ng trươ ình du l chị

Du l ch tàu bi nị ể

Ti n nghi h i nghệ ộ ị

D ch v  hị ụ ng d n du l chướ ẫ ị

Các ho t đ ngạ ộ
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m th cẨ ự

Các bu i lổ ễ

Nh ng v t ph m đ c bi t liên quan đ n th ng hi u khách hàngữ ậ ẩ ặ ệ ế ươ ệ

Thuê đ a đi m t  ch cị ể ổ ứ

D ch v  ngị ụ i d n ch ng trườ ẫ ươ ình

D ch v  liên quan đ n thi t b  nghe nhìnị ụ ế ế ị

Thi t b  dành cho s  ki n, h i nghế ị ự ệ ộ ị

Nh ng v t d ng có th  tiêu th  t i các s  ki n đ c bi tữ ậ ụ ể ụ ạ ự ệ ặ ệ

Đánh giá đ  tin c y v  ch t l ng c a công ty đi u hành du l ch, các s n ộ ậ ề ấ ượ ủ ề ị ả

ph m và d ch v  c a h  đ c thi t k  tr n gói có th  bao g m:ẩ ị ụ ủ ọ ượ ế ế ọ ể ồ

Nghĩa v  và trách nhi m công c ng v  chính sách và quy trình chăm sócụ ệ ộ ề  

khách

Ghi chép v  an toànề

Ghi chép v  s  hài lòng và d ch v  khách hàngề ự ị ụ

Đ  tin c y c a các công ty đi u hành du l ch khác trong vi c cung c p ộ ậ ủ ề ị ệ ấ

s n ph m, d ch v  đãả ẩ ị ụ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Đánh giá ít nh t m t trong s  nh ng c u ph n c a s n ph m ho c d ch ấ ộ ố ữ ấ ầ ủ ả ẩ ặ ị

vụ

Đánh giá ít nh t hai s n ph m và d ch v  tr n góiấ ả ẩ ị ụ ọ

Đánh giá ít nh t m t b n tính giá s n ph m tr n góiấ ộ ả ả ẩ ọ

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

Xem xét b ng tính giá s n ph m hoàn ch nh và c u trúc giá đ i v iả ả ẩ ỉ ấ ố ớ  

ch ng trình ho c s n ph m tr n gói c  thươ ặ ả ẩ ọ ụ ể

S  d ng nghiên c u tình hu ng đ  đánh giá kh  năng c a  ng viênử ụ ứ ố ể ả ủ ứ  

trong vi c nghiên c u, đáp  ng nhu c u c a khách hàng và th  trệ ứ ứ ầ ủ ị ngườ  

v i nh ng s  thích và yêu c u v  s n ph m khác nhauớ ữ ở ầ ề ả ẩ

Ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi t hay ph ng v n đ  ki m tra ki nể ấ ặ ể ế ỏ ấ ể ể ế  

th c v  c  c u c a ngành du l ch, m i quan h  trong ngành, m ng lứ ề ơ ấ ủ ị ố ệ ạ iướ  

phân ph i, c  c u công  l i nhu n và ti n hoa h ng cũng nh  nh ngố ơ ấ ợ ậ ề ồ ư ữ  

yêu c u khác v  pháp lầ ề ý

251



Xem xét h  sồ  ch ng c  và báo cáo khách quan t i n i làm vi c vơ ứ ứ ạ ơ ệ ề 

vi c th c hi n công vi c c a  ng viênệ ự ệ ệ ủ ứ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  XÂY D NG,  TÍNH  GIÁ  VÀ  GIÁM SÁTỰ  

M T CHỘ NG TRƯƠ ÌNH DU L CH PH C T PỊ Ứ Ạ

MÃ S : CM37Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Th a thu n v i khách hàng v  các yêu c u đ i v i ch ng trình du ỏ ậ ớ ề ầ ố ớ ươ

l chị

 Th o lu n v i khách hàng v  nh ng l a ch n s n có và đ  xu t l aả ậ ớ ề ữ ự ọ ẵ ề ấ ự  

ch n t i  uọ ố ư

 T  v n v  m i thay đ i so v i yêu c u ban đ u và  đàm phán đư ấ ề ọ ổ ớ ầ ầ ể 

khách hàng ch p nh n chúngấ ậ

  Yêu c u ch p  thu n b ng văn b n đ i  v i  ch ng  trình đã   th aầ ấ ậ ằ ả ố ớ ươ ỏ  

thu n và ti n hành đ t c cậ ế ặ ọ

 Trao đ i v i các thành viên trong nhóm vào m i giai đo nổ ớ ỗ ạ

 Áp d ng quy t c đ o đ c   m i n iụ ắ ạ ứ ở ọ ơ

2. Tính giá ch ng trươ ình du l ch d a trên b ng giá g c và giá t ngị ự ả ố ổ

 Tính chính xác giá t ng cho chổ ng trươ ình du l chị

 Tính toán chính xác giá g c cho chố ng trươ ình du l chị

 Chu n b  k p th i và chính xác các lo i hóa đ n khác nhauẩ ị ị ờ ạ ơ

 Nh n đ t c c và x  lý theo yêu c u c a đ n vậ ặ ọ ử ầ ủ ơ ị

3. Xây d ng và giám sát chự ng trươ ình du l ch t ng h pị ổ ợ

 Xác đ nh yêu c u v  chị ầ ề ng trươ ình du l ch c a khách hàng m t cách rõ ị ủ ộ

ràng và chuyên nghi pệ

 Xây d ng hi u qu  chự ệ ả ng trươ ình du l chị

 Áp d ng thái đ  làm vi c có văn hóa   m i giai đo n công vi cụ ộ ệ ở ọ ạ ệ

 Giám sát toàn b  quá trình và đ a ra đ  xu t c i thi nộ ư ề ấ ả 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

 Th a thu n v i khách hàng v  các yêu c u đ i v i ch ng trình du ỏ ậ ớ ề ầ ố ớ ươ

l chị

 Tính giá ch ng trươ ình du l ch d a trên b ng giá g c và giá t ngị ự ả ố ổ

 Tính chính xác giá t ng cho chổ ng trươ ình du l chị
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 Tính toán chính xác giá g c cho chố ng trươ ình du l chị

 Chu n b  k p th i và chính xác các lo i hóa đ n khác nhauẩ ị ị ờ ạ ơ

 Nh n đ t c c và x  lý theo yêu c u c a đ n vậ ặ ọ ử ầ ủ ơ ị

 Xây d ng và giám sát chự ng trươ ình du l ch t ng h pị ổ ợ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Mô t  đ c đi m và l i ích c a các s n ph m thu c đ n v  b nả ặ ể ợ ủ ả ẩ ộ ơ ị ạ

 Gi i thích cách th c trình bày nh ng thay đ i v i thái đ  tích c cả ứ ữ ổ ớ ộ ự

 Li t kê và mô t  t m quan tr ng v  lu t pháp/theo h p đ ng c a vi cệ ả ầ ọ ề ậ ợ ồ ủ ệ  

đ t c c và xác nh n b ng văn b nặ ọ ậ ằ ả

 Gi i thích nh ng hành đ ng c n ti n hành n u không nh n đ c ả ữ ộ ầ ế ế ậ ượ

kho n đ t c c/xác nh nả ặ ọ ậ

 Gi i thích thông l  văn hóa kinh doanh và h u qu  v  uy tín n u ả ệ ậ ả ề ế

không tuân theo các thông l  nàyệ

 Gi i thích m c đích c a vi c xu t hóa đ n và h u qu  c a vi c xu t ả ụ ủ ệ ấ ơ ậ ả ủ ệ ấ

hóa đ n thi u chính xácơ ế

 Xác đ nh s  khác nhau gi a hóa đ n dành cho đ n v  kinh doanh du ị ự ữ ơ ơ ị

l ch và hóa đ n cho khách hàngị ơ

 Mô t  cách th c l a ch n s n ph m t  m t lo t nh ng s n ph m s nả ứ ự ọ ả ẩ ừ ộ ạ ữ ả ẩ ẵ  

có đ  xây d ng m t l ch trình phù h p v i yêu c u c a khách hàngể ự ộ ị ợ ớ ầ ủ

 Li t kê nh ng bệ ữ c đ c ti n hành đ  tính chính xác giá g c cho ướ ượ ế ể ố

ch ng trươ ình du l ch v i vi c s  d ng b ng giá b o m t n i bị ớ ệ ử ụ ả ả ậ ộ ộ

 Gi i thích cách th c áp d ng công l i nhu n và phí đã th a thu n đ  ả ứ ụ ợ ậ ỏ ậ ể

xây d ng và tính chính xác giá t ngự ổ

 Mô t  t m quan tr ng c a quy trình giám sát và c i thi nả ầ ọ ủ ả ệ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Khách hàng:

Cá nhân

Đ i lý l  hànhạ ữ

Hãng l  hành bán buônữ

Các nhà t  ch c chổ ứ ng trươ ình k t h p đ c bi tế ợ ặ ệ

Khách hàng tr c ti pự ế

Nhà t  ch c h i nghổ ứ ộ ị
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Nh ng ngữ i môi gi i c a đ n vườ ớ ủ ơ ị

Ch p nh n chính th c:ấ ậ ứ

Ch p nh n b ng văn b nấ ậ ằ ả

Ch p nh n b ng l i nóiấ ậ ằ ờ

Ti n đ t c cề ặ ọ

H  sồ :ơ

Trên máy tính

Trên gi y tấ ờ

Phi u đ t bu ng, chế ặ ồ ỗ

Đ n đ t hàng d ch vơ ặ ị ụ

Ch ng trươ ình du l ch:ị

Theo yêu c u c a khách hàngầ ủ

Thi t k  riêng, thi t k  theo l a ch nế ế ế ế ự ọ

Theo ch ng trươ ình có s nẵ

Ch ng trươ ình chi phí cao

Có ng i t  ch c đi kèmườ ổ ứ

Các d ng chạ ng trươ ình khác, bao g m chồ ng trươ ình s  ki n đ c bi t vàự ệ ặ ệ  

ch ng trươ ình ph c v  s  thích đ c bi tụ ụ ở ặ ệ

Ngu n thông tin:ồ

Các nhà cung c p khác nhau cùng th i gian bi u, thông tin và tài li u ấ ờ ể ệ

qu ng cáo đã đ c công bả ượ ố

Tài li u có s n trên gi y in ho c dệ ẵ ấ ặ i hướ ình th c tài li u đi n tứ ệ ệ ử

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Đánh giá ít nh t hai ch ng trình du l ch ph c t p đã đ c xây d ngấ ươ ị ứ ạ ượ ự

Đánh giá ít nh t m t b n tính giá hoàn ch nhấ ộ ả ỉ

Đánh giá ít nh t m t k  ho ch c i thi n đã đ c xây d ngấ ộ ế ạ ả ệ ượ ự

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

Bài t p th c hành ph n ánh vi c áp d ng t i nậ ự ả ệ ụ ạ i làm vi c, cách th c ơ ệ ứ

xây d ng và tính giá cho ch ng trự ươ ình du l ch ph c t pị ứ ạ

Ki m tra v n đáp và ki m tra vi tể ấ ể ế
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Báo cáo khách quan do giám sát viên th c hi nự ệ

D  án và công vi c đ c giaoự ệ ượ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  XÂY D NG VÀ PHÁT TRI N S N PH MỰ Ể Ả Ẩ  

VÀ D CH V  DU L CH CÓ TRÁCH NHI MỊ Ụ Ị Ệ

MÃ S : CM38Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Tìm ki m ế cać s n ph m/ả ẩ di ̣ch vu ̣c u thành có ấ traćh nhiệm

 L a ự chọn cać điểm đ n ế co ́hê thộ́ ng quản ly ́môi tr ng tôt̀ ́ươ

 Xać  đi ̣nh và quy t đ nh đi m đ n cũng nh  nh ng mong đ i và yêuế ị ể ế ư ữ ợ  

c u c a khách hàng ho c th  trầ ủ ặ ị ng khách hàng v  s n ph m/d ch v  cóườ ề ả ẩ ị ụ  

trách nhi m s  đ c ph c vệ ẽ ượ ụ ụ

 S  dung cac tiêu chi phu h p đê nghiên c u điêm đ n du lich có trach́ ́ ̀ ́ ́ử ̣ ợ ̉ ư ̉ ế ̣  

nhiêm tiêm năng cũng nh  cac s n ph m và dich vu câu thanh co trach nhiêm̀ ́ ́ ̀ ́ ̣́ ư ả ẩ ̣ ̣ ̣

 Phat́ triển chińh saćh du li ̣ch có  traćh nhiệm c a đ n v  ph i ủ ơ ị ả tińh đêń 

việc thuê h ng dân viên đia ph ng, s  dung cac san phâm và d ch v  cuá ̃ ́ươ ̣ ươ ử ̣ ̉ ̉ ị ụ ̉  

đia ph ng, h p tác v i các công ty du l ch đ a ph ng, gi i h n sô l nǵ̣ ươ ợ ớ ị ị ươ ớ ạ ượ  

khach du l ch, giam thi u viêc xa thai khi C02́ ́ị ̉ ể ̣ ̉ ̉

 L a  ự chọn  cać điểm đ n có trách nhi m ế ệ va cà ć s n ph m/ả ẩ di ̣ch vu ̣ có 

traćh nhiệm d a trên cac nghiên c u đa tiên hanh́ ́ ̃ ́ ̀ự ư

2. Thiêt́ kê ́s n ph m và ả ẩ di ̣ch vu ̣du li ̣ch có traćh nhiệm

 Phat́ triển cać s n ph m và ả ẩ di ̣ch vu ̣ du li ̣ch có traćh nhiệm tro ̣n goí, đaṕ 

́ưng cać yêu câù của khaćh hàng ho c ặ thi ̣tr ng cu thềươ ̣ ̉

 Kêt́ h p và tích h p cac h p ph n c a san phâm du lich có trach nhiêḿ ́ợ ợ ợ ầ ủ ̉ ̉ ̣ ̣  

đê tao ra gia tri gia tăng tôi đa xét vê tinh bên v nǵ ́ ̀ ́ ̀ ̃̉ ̣ ̣ ư

 Thoa thuẩ ̣n v i cac nha cung câp căn c  vào chinh sach có trach nhiêḿ ́ ̀ ́ ́ ́ ́ơ ứ ̣  

c a đ n v  va cac yêu câu khac, co xac nhân băng văn ban tuân theo đung quỳ ́ ̀ ́ ́ ́ ̀ ́ủ ơ ị ̣ ̉  

trinh tô ch c̀ ́̉ ư

 S  dung cac tiêu chi có trach nhiêm phu h p đê đinh gia s n ph m/dich́ ́ ́ ̀ ́ử ̣ ̣ ợ ̉ ̣ ả ẩ ̣  

vu du lich có trach nhiêm nhăm bao đam l i nhuâń ̣̀ ̣ ̣ ̉ ̉ ợ ̣

 L p h  sậ ồ  tài li u v  cac s n ph m/dich vu du lich có trach nhiêm m t́ ́ơ ệ ề ả ẩ ̣ ̣ ̣ ̣ ộ  

cách ro rang v i đây đu cac chi tiêt vê nh ng điêu kho n bao gôm, không baõ ̀ ̀ ́ ́ ̀ ̃ ̀ ̀ớ ̉ ư ả  

gôm và b  sung, tr̀ ổ ình bày tr c cac đông nghiêp va khach hanǵ ̀ ̀ ́ ̀ướ ̣

 Kiểm tra va kề t́ h p chăt che cac yêu câu phap ly liên quan đên du lich̃ ́ ̀ ́ ́ ́ợ ̣ ̣  

có trach nhiêḿ ̣
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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

 Tìm ki m ế cać s n ph m/ả ẩ di ̣ch vu ̣ c u thành có ấ traćh nhiệm.

 Thiêt́ kê ́s n ph m và ả ẩ di ̣ch vu ̣ du li ̣ch có traćh nhiệm.

Phat́ triển cać s n ph m và  ả ẩ di ̣ch vu ̣ du li ̣ch có  traćh nhiệm tro ̣n goí, đaṕ 

́ưng cać yêu câù của khaćh hàng ho c ặ thi ̣tr ng cu thềươ ̣ ̉.

 Kêt́ h p và tích h p cac h p ph n c a san phâm du lich có trach nhiêḿ ́ợ ợ ợ ầ ủ ̉ ̉ ̣ ̣  

đê tao ra gia tri gia tăng tôi đa xét vê tinh bên v nǵ ́ ̀ ́ ̀ ̃̉ ̣ ̣ ư .

 Thoa thuẩ ̣n v i cac nha cung câp căn c  vào chinh sach có trach nhiêḿ ́ ̀ ́ ́ ́ ́ơ ứ ̣  

c a đ n v  va cac yêu câu khac, co xac nhân băng văn ban tuân theo đung quỳ ́ ̀ ́ ́ ́ ̀ ́ủ ơ ị ̣ ̉  

trinh tô ch c̀ ́̉ ư .

 S  dung cac tiêu chi có trach nhiêm phu h p đê đinh gia s n ph m/dich́ ́ ́ ̀ ́ử ̣ ̣ ợ ̉ ̣ ả ẩ ̣  

vu du lich có trach nhiêm nhăm bao đam l i nhuâń ̣̀ ̣ ̣ ̉ ̉ ợ ̣ .

 L p h  sậ ồ  tài li u v  cac s n ph m/dich vu du lich có trach nhiêm m t́ ́ơ ệ ề ả ẩ ̣ ̣ ̣ ̣ ộ  

cách ro rang v i đây đu cac chi tiêt vê nh ng điêu kho n bao gôm, không baõ ̀ ̀ ́ ́ ̀ ̃ ̀ ̀ớ ̉ ư ả  

gôm và b  sung, tr̀ ổ ình bày tr c cac đông nghiêp va khach hanǵ ̀ ̀ ́ ̀ướ ̣ .

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

  Giải  thićh  cać  đặc điểm v  nguyên tề ăć  va th̀ ực  haǹh du  li ̣ch có  traćh 

nhiệm, bao gôm̀ c  c u và cac môi quan hê, mang l i cac c  s  kinh doanh́ ́ ́ ́ơ ấ ̣ ̣ ươ ơ ở  

du lich có trach nhiêm va cac nguôn thông tiń ̀ ́ ̣̀ ̣

 Liệt kê va ̀mô ta cá̉ c nguôǹ thông tin vê ̀du li ̣ch có traćh nhiệm hoặc cać 

m ng l i c  s  qu ng cáo v  điạ ướ ơ ở ả ề ểm đ n ế va gia tri cù ́ ̣ ̉a chuńg trong việc tiêń 

haǹh nghiên c u qua trinh phat triên san phâm du lich có trach nhiêḿ ́ ̀ ́ ́ư ̉ ̉ ̉ ̣ ̣

 Liệt kê va già ̉i thićh cać mong mu n và yêu c u c a khách hàng ho cố ầ ủ ặ  

th  trị ng s n ph m có trách nhi mườ ả ẩ ệ

 Liệt kê va ̀mô ta cá̉ c nguyên t c ắ va ̀thành ph n quan tr ng ầ ọ của việc tính 

toán c  c u giá thành và chi phí cac san phâm tron goi ph c taṕ ́ ́ơ ấ ̉ ̉ ̣ ư ̣

  Xać  đi ̣nh cać m ng l i ti p th  ạ ướ ế ị va  ̀phân phôí,  đặc biệt nh ng m ng̃ư ạ  

l i  co liên quan t i phân ph i cac s n ph m và  dich vu du lich có   trach́ ́ ́ ́ướ ơ ố ả ẩ ̣ ̣ ̣  

nhiêṃ
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 Giải thićh quy triǹh và t  l  đ nh giá theo cách c ng l i nhu n phù h pỷ ệ ị ộ ợ ậ ợ  

v i ớ cać s n ph m và ả ẩ di ̣ch vu ̣ du li ̣ch có traćh nhiệm cũng nh  cácđ n v  khácư ơ ị  

nhau trong m ng l i phân ph iạ ướ ố

 Xać đi ̣nh cać loại hiǹh s n ph m/ả ẩ di ̣ch vu ̣ du li ̣ch có trách nhi m tr nệ ọ  

gói đi n hình  ể daǹh cho  cać  thi  ̣ tr ng hoăc các đ i t ng khách hàng khac̀ ́ươ ̣ ố ượ  

nhau

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Cać yêu câù  vê phà ṕ  ly cú ̉a s n ph m/ả ẩ di ̣ch vu ̣ du li ̣ch có  traćh nhiệm có thể  

liên quan t i:́ơ

Du li ̣ch mại dâm tre ̉em

Yêu câù bảo hiểm traćh nhiệm phaṕ ly va nghí ̀ ã vu ̣ chăm soć khaćh haǹg

Bảo vê ̣ môi tr ng (bao gôm các yêu c u ph i có giây phep, ch ng ̀ ̀ ́ ́ ́ươ ầ ả ư

nhân, ch ng th c và t p quán gi m thi u tác đ ng đ i v i môi tr ng)̣ ứ ự ậ ả ể ộ ố ớ ườ

Bảo vê cộ ̣ng đôǹg đi ̣a ph ng (bao ươ gôm̀ các yêu c u v  quy n sầ ề ề  h u, ̃ở ư

qu n lả ý và ti p c n s  d ng đ t)ế ậ ử ụ ấ

B o v  ả ệ khaćh haǹg (bao gôm̀ cać yêu câù hoaǹ tiêǹ t  cac c  s  kinh ̀ ́ư ơ ở

doanh du lich, cac điêu khoan và đi u ki n vê bao gia va phi huy dich vu)́ ̀ ̀ ́ ́ ̀ ̣́ ̉ ề ệ ̉ ̣ ̣

Cung c p ấ di ̣ch vu ̣ đ  u ng ch a c n ồ ố ứ ồ co trá ćh nhiệm

Nguôǹ g c ố va ̀s  an ự toaǹ c a thủ c phâmự ̉

Việc nghiên c u có th  bao gôm:́ ̀ư ể

Nghiên c u tài li úư ệ

Tiêṕ xuć ca ́nhân v i cac c  quan quan ly du lich có trach nhiêm, m nǵ ́ ́ ́ơ ơ ̉ ̣ ̣ ạ  

l i cac nha cung câp ho c phân ph i san phâm du lich có trach nhiêḿ ̀ ́ ́ướ ặ ố ̉ ̉ ̣ ̣

Kiểm tra th c đ a ho c đi m đ n du ự ị ặ ể ế li ̣ch có traćh nhiệm

Hê thộ́ ng quản ly ́môi tr ng t t tai điêm đ n có th  bao gôm:̀ ̀ươ ố ̣ ̉ ế ể

Có ngu n nồ c và năng l ng t tướ ượ ố

Co ́đ y ầ đu ̉ c  ơ s  ha tầở ̣ ng giao thông

Co hê thố ̣́ ng x  ly n c thaí ́ử ươ ̉

Co cá ć c  ch  va chiên l c bao tôn biên va đâtliêǹ ́ ̀ ̀ ́ ̀ơ ế ượ ̉ ̉

Cać c u ph n ấ ầ sản phẩm và d ch v  du ị ụ li ̣ch có traćh nhiệm tro ̣n goí có th  baoể  

gôm̀:

C  s  l u tru có ch ng nhân sinh thai/xanh́ ́ ́ơ ở ư ư ̣
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Ph ng tiên giao thông bao đam tinh bên v ng vê môi tr ng, nh  ́ ̀ ̃ ̀ ̀ươ ̣ ̉ ̉ ư ươ ư

đ ng không, đ ng săt, xe buyt ho c xe ch y đ ng dài va tau bi ǹ ̀ ́ ́ ̀ ̀ươ ươ ặ ạ ườ ể

Cać ph ng th c v n t i it tac đông đên môi tr nǵ ́ ́ ̀ươ ứ ậ ả ̣ ươ

Lôí vaò cać điểm tham quan, bảo taǹg, s  kiên và tri n lự ̣ ể ãm đuńg theo 

yêu câù th c hành du lich có trach nhiêḿự ̣ ̣

Th c phâm, đô uông va cac dich vu ăn u ng co nguôn gôc đia ph ng ̀ ́ ̀ ́ ́ ̀ ́ự ̉ ̣ ̣ ố ̣ ươ

va/ho c có tính bên v ng̀ ̀ ̃ặ ư

Cać tiện nghi du l ch có trách nhi m nhị ệ  ti n nghi hôi thao, tàu du l ch, ư ệ ̣ ̉ ị

cac ch ng tŕ ươ ình du l ch hoị ặc cać hiǹh th ́ưc giải trí

Cać di ̣ch vu ̣ h ng dân viêń ̃ươ

Cać đ  dùng trong sồ  kiên đăc biêtự ̣ ̣ ̣

Gi m khí th i CO2/tiêu chí đo l ng rõ ràngả ả ườ

Quy mô đoàn khách

Cać yêu câù của khaćh hàng hoặc thi tr ̣̀ ương du li ̣ch có traćh nhiệm c  th  có ụ ể

th  liên quan để êń:

Loại hiǹh c  s  l u tru co ch ng nhân sinh thaí ́ ́ ́ơ ở ư ư ̣

Th c phâm (b n v ng v i môi tr ng)ự ̉ ề ữ ớ ườ

Ngân saćh

Cać mong mu n ố va ̀yêu câù vê ̀s n ph m và ả ẩ di ̣ch vu ̣ du li ̣ch có traćh 

nhiệm

Các v n đ  nh y ấ ề ạ cảm vê ̀văn hoa ́ xa hỗ ̣i

Hiǹh ảnh có traćh nhiệm của cać nha ̀cung câṕ

(công ty du li ̣ch, điểm du l ch, ị đi ̣a ph ng,...)ươ

L ng ghép vào ồ cać ch ng trươ ình, s  ki n có ph m vi r ng hự ệ ạ ộ n ho c ơ ặ

các ch ng trinh du lich có trach nhiêm khac̀ ́ ́ươ ̣ ̣

Các haǹh vi quan tr ng đ i v i giám sát viên/ngọ ố ớ i quan ly bao gôm:́ ̀ườ ̉

Khuy n khích, đ a ra và công ế ư nhận các gi i pháp sáng t oả ạ

Tích c c đ i di n v i th c tr ng và tìm ki m gi i pháp ự ố ệ ớ ự ạ ế ả hiệu qua ̉ h nơ

Th  cách làm vi c m i ử ệ ớ

K p th i thông báo k p th i cho m i ngị ờ ị ờ ọ i v  các k  ho ch và di n ườ ề ế ạ ễ

bi n tế ình hình

Cân b ng nhu c u đa d ng c a các khách hàng khác nhauằ ầ ạ ủ
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Liên t c c i thi n ch t lụ ả ệ ấ ng s n ph m và d ch vượ ả ẩ ị ụ

Th c hiên l p l i cac hanh đông ho c th c hi n các hành đ ng khác ́ ̀ự ̣ ặ ạ ̣ ặ ự ệ ộ

nhau đ  v t qua tr  ng iể ượ ở ạ

Xác đ nh và nêu cao các m i quan tâm v  đ o đ cị ố ề ạ ứ

T  chiu trách nhi m vê nh ng viêc x y ràự ̣ ệ ữ ̣ ả

Giám sát ch t lấ ng và ti n đ  công vi c so v i k  ho ch và có hành ượ ế ộ ệ ớ ế ạ

đ ng kh c ph c thích h p khi c n thi tộ ắ ụ ợ ầ ế

Ph  bi n ổ ế tâm̀ nhiǹ c a đ n v  ủ ơ ị nhăm̀ kh i ơ dậy s  nhi t tình và t n tâmự ệ ậ

Truy n đ t rõ ràng v  giá tr  và l i ích c a các hành đ ng đ  xu tề ạ ề ị ợ ủ ộ ề ấ

Triǹh baỳ ý ki n và l p lu n m t cách thuy t ph c đế ậ ậ ộ ế ụ ê ̉ thu hút mo ̣i 

ng ìươ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Việc đańh gia th́ ực hiện ph i bao ả gôm̀:

Ít nhât́ hai s n ph m/ả ẩ di ̣ch vu ̣ du li ̣ch có traćh nhiệm đã đ c phát tri nượ ể

Ít nhât́ một s n ph m/ả ẩ di ̣ch vu ̣ du li ̣ch có traćh nhiệm đã đ c đ nh giáượ ị

Ít nhât́ một baó caó vê viề ̣c phat́ triển s n ph m/ả ẩ di ̣ch vu ̣ du li ̣ch có traćh 

nhiệm

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

Cać đê àń phat́ triển s n ph m và ả ẩ di ̣ch vu trọ ̣n goí v  du ề li ̣ch có traćh 

nhiệm cuǹg v i m t đ n v  l  hanh trong ngành du l ch́ ̀ơ ộ ơ ị ữ ị

Rà soát c  c u giá và chi phí hoàn ch nh c a cac san phâm có trách ́ơ ấ ỉ ủ ̉ ̉

nhi m hoăc ch ng trinh tron goi cu thề ́ệ ̣ ươ ̣ ̣ ̉

Cać nghiên c u tình hu ng nh m đánh giá kh  năng c a  ng viên có ứ ố ằ ả ủ ứ

th  nghiên cể u va đap  ng yêu câu c a khach hàng hoăc thi tr ng có trach́ ̀ ́ ́ ̀ ́ ̀ ́ư ư ủ ̣ ̣ ươ  

nhiêm v i nh ng mong mu n va yêu câu khác nhau vê san phâm du lich có ́ ̀ ̀ ̣̀ ơ ữ ố ̉ ̉ ̣

trach nhiêḿ ̣

Kiểm tra viêt́ va ̀ki m tra ể vâń đaṕ hoặc phỏng vâń đ  kiể ểm tra kiêń th c, ́ư

ví d  cac nguyên tăc va t p quán du lich có trach nhiêm c a ngành́ ́ ̀ ́ụ ậ ̣ ̣ ủ

Cać baó caó tại n i làm vi c vê th c t  th c hiên công vi c c a cac  ng̀ ́ơ ệ ự ế ự ̣ ệ ủ ứ  

viên
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  DUY TRÌ C  S  D  LI U S N PH M DUƠ Ở Ữ Ệ Ả Ẩ  

L CH VÀ L  HÀNH.Ị Ữ

MÃ S : CM39Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh ngu n và di n gi i các s n ph m và thông tin đ  đ a vào cị ồ ễ ả ả ẩ ể ư ơ  

s  d  li uở ữ ệ

  Xác   đ nh   thông   tin   có   th   đ a   vào   c   s   d   li u   s n   ph mị ể ư ơ ở ữ ệ ả ẩ

 Yêu c u các đ n v  kinh doanh cung c p thông tin s n ph m đ c yêuầ ơ ị ấ ả ẩ ượ  

c uầ

 Di n gi i thông tin s n ph m nh n đ c t  các đ n v  kinh doanhễ ả ả ẩ ậ ượ ừ ơ ị

 Xem xét và đánh giá thông tin s n ph mả ẩ

 Ti p nh n nh ng thông tin b  sung v  s n ph m, n u c nế ậ ữ ổ ề ả ẩ ế ầ

2. Nh p thông tin s n ph m vào h  th ng c  s  d  li uậ ả ẩ ệ ố ơ ở ữ ệ

  N p d  li u vào h  th ng c  s  d  li u thông tin s n ph m theoạ ữ ệ ệ ố ơ ở ữ ệ ả ẩ  

đúng chính sách và quy trình c a đ n vủ ơ ị

 Đánh giá m c đ  hoàn ch nh, đ  chính xác và c p nh t c a thông tinứ ộ ỉ ộ ậ ậ ủ  

đ c nh p vào c  s  d  li u s n ph mượ ậ ơ ở ữ ệ ả ẩ .

3. C p nh t c  s  d  li u s n ph mậ ậ ơ ở ữ ệ ả ẩ

 Giám sát c  s  d  li u s n ph m Yêu c u v  trí b  sungơ ở ữ ệ ả ẩ ầ ị ổ .

  G   b   thông   tin   kh i   h   th ng   c   s   d   li u   s n   ph mỡ ỏ ỏ ệ ố ơ ở ữ ệ ả ẩ

Nh p thông tin c p nh t và nh ng thay đ i khác v  thông tin s n ph m khiậ ậ ậ ữ ổ ề ả ẩ  

nh n đ cậ ượ .

4. Cung c p thông tin v  c  s  d  li uấ ề ơ ở ữ ệ

 Xác đ nh nh ng ng i trong đ n v  có th  đ c nh n t  v n thông tinị ữ ườ ơ ị ể ượ ậ ư ấ  

v  c  s  d  li u s n ph mề ơ ở ữ ệ ả ẩ .

  Xác  đ nh  t n  su t   t  v n   thông  tin  v  c  s  d   li u   s n  ph mị ầ ấ ư ấ ề ơ ở ữ ệ ả ẩ

Chu n b  và phân phát báo cáo và thông tin v  s n ph m cho nh ng ng iẩ ị ề ả ẩ ữ ườ  

trong đ n vơ ị

 Tr  giúpợ

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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 Xác đ nh ngu n và di n gi i các s n ph m và thông tin đ  đ a vào cị ồ ễ ả ả ẩ ể ư ơ 

s  d  li uở ữ ệ

 Nh p thông tin s n ph m vào h  th ng c  s  d  li uậ ả ẩ ệ ố ơ ở ữ ệ

 C p nh t c  s  d  li u s n ph mậ ậ ơ ở ữ ệ ả ẩ

 Cung c p thông tin v  c  s  d  li uấ ề ơ ở ữ ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Li t kê và gi i thích chính sách và quy trình c a đ n v  liên quan đ nệ ả ủ ơ ị ế  

vi c tìm ngu n và duy trì thông tin s n ph m c  trong n i b  và bên ngoàiệ ồ ả ẩ ả ộ ộ  

đ n v .ơ ị

 Mô t  vai trò c a c  s  d  li u s n ph m trong ngành du l ch.ả ủ ơ ở ữ ệ ả ẩ ị

 Li t kê các đ n v  kinh doanh có liên quan đ n c  s  d  li u s nệ ơ ị ế ơ ở ữ ệ ả  

ph m.ẩ

 Xác đ nh c u trúc c a c  s  d  li u s n ph m.ị ấ ủ ơ ở ữ ệ ả ẩ

 Li t kê và gi i thích các lo i s n ph m và d ch v  du l ch ch  y uệ ả ạ ả ẩ ị ụ ị ủ ế

 Li t kê và mô t  s n ph m, thông tin s n ph m, các lo i giá và sệ ả ả ẩ ả ẩ ạ ự 

bi n đ ng v  giá trong ngành du l ch.ế ộ ề ị

 Gi i thích các thu t ng , bi t ng  và ch  vi t t t c a ngành du l ch.ả ậ ữ ệ ữ ữ ế ắ ủ ị

 Gi i thích cách xây d ng và di n gi i báo cáo v  c  s  d  li u s nả ự ễ ả ề ơ ở ữ ệ ả  

ph m.ẩ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

 C  s  d  li u s n ph m du l ch và l  hành ơ ở ữ ệ ả ẩ ị ữ

 Thông tin v  s n ph m .ề ả ẩ

 Yêu c u v  kinh doanh.ầ ề

 Di n gi i thông tin s n ph m ễ ả ả ẩ

 Xem xét và đánh giá thông tin s n ph m ả ẩ

 Nh p thông tin c p nh t và nh ng thông tin khác v  s n ph m ậ ậ ậ ữ ề ả ẩ

 Nhân s  n i b  ự ộ ộ

 Báo cáo có th  bao g m:ể ồ

• Báo cáo bán hàng

• Báo cáo đ t d ch vặ ị ụ

• B ng so sánh giá c a các nhà cung c p d ch v  khác nhauả ủ ấ ị ụ

• B ng so sánh đ c đi m và l i ích đ i v i các nhà cung c p d chả ặ ể ợ ố ớ ấ ị  
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v  và/ho c các s n ph m tr n gói khác nhauụ ặ ả ẩ ọ

• T  l  s  d ng đ i v i các nhà cung c p s n ph m khác nhau, ỷ ệ ử ụ ố ớ ấ ả ẩ

các s n ph m và/ho c d ch v  riêng lả ẩ ặ ị ụ ẻ

• Công c  qu n lý chung đ  phát hi n và đánh giá vi c th c hi nụ ả ể ệ ệ ự ệ  

công vi c liên quan đ n báo cáo tài chínhệ ế

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Ít nh t m t ho t đ ng trên th c t  ho c mô ph ng v  kinh doanh sấ ộ ạ ộ ự ế ặ ỏ ề ự 

ki n, khách s n và du l ch có liên quan t i vi c ti p nh n và th c hi n đ tệ ạ ị ớ ệ ế ậ ự ệ ặ  

gi  chữ ỗ

B ng ch ng ch ng minh vi c s  d ng h  th ng đ t gi  ch  hi n đangằ ứ ứ ệ ử ụ ệ ố ặ ữ ỗ ệ  

đ c các công ty l  hành, khách s n ho c t  ch c s  ki n s  d ng đượ ữ ạ ặ ổ ứ ự ệ ử ụ ể 

ki m soát ch c năng đ t gi  ch  khi cung c p s n ph m ho c d ch vể ứ ặ ữ ỗ ấ ả ẩ ặ ị ụ 

c a hủ ọ

B ng ch ng ch ng minh ghi chép l i vi c gi  ch  thằ ứ ứ ạ ệ ữ ỗ ng m i đ c viươ ạ ượ  

tính hóa hi n có, bao g m th  xác nh n, hóa đ n và phi u báo thanh toánệ ồ ư ậ ơ ế

Ít nh t ba h  sấ ồ  khách hàng mà  ng viên có th  ti p xúc và ti n hànhơ ứ ể ế ế  

gi  ch  cho hữ ỗ ọ

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

Bài t p th c hành ph n ánh vi c áp d ng t i nậ ự ả ệ ụ ạ i làm vi c h  th ngơ ệ ệ ố  

thông tin và gi  ch  tr c tuy n c a đ n v  ch  qu nữ ỗ ự ế ủ ơ ị ủ ả

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

H  sồ  ch ng c  cho th y kinh nghi m và năng l c làm vi c trên hơ ứ ứ ấ ệ ự ệ ệ 

th ng gi  ch  b ng máy vi tính đố ữ ỗ ằ ã đ c ch  đ nhượ ỉ ị

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

D  án và công vi c đ c giaoự ệ ượ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  V N HÀNH H  TH NG THÔNG TIN VÀ Ậ Ệ Ố

Đ T GI  CH  TR C TUY NẶ Ữ Ỗ Ự Ế

MÃ S : CM40Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. V n hành h  th ng thông tin và gi  chậ ệ ố ữ ỗ

 Ti p c n h  th ng thông tin và gi  ch  tr c tuy nế ậ ệ ố ữ ỗ ự ế

 Tra c u thông tin có trong h  th ngứ ệ ố

 Ki m tra vi c gi  ch  có th  đ a vào h  th ng thông tin và gi  chể ệ ữ ỗ ể ư ệ ố ữ ỗ 

trên máy vi tính hay không

 Ki m tra các đi u kho n và đi u ki nể ề ả ề ệ

 Ch p nh n và t o gi  ch  trên h  th ng thông tin và gi  ch  b ngấ ậ ạ ữ ỗ ệ ố ữ ỗ ằ  

máy vi tính

 Khôi ph c vi c gi  ch  trên h  th ng thông tin và gi  ch  b ng máyụ ệ ữ ỗ ệ ố ữ ỗ ằ  

vi tính

 Đi u ch nh vi c gi  ch  trên h  th ng thông tin và gi  ch  b ng máyề ỉ ệ ữ ỗ ệ ố ữ ỗ ằ  

vi tính

 In chi ti t gi  ch  t  h  th ng thông tin và gi  ch  b ng máy vi tínhế ữ ỗ ừ ệ ố ữ ỗ ằ

 L u ư ý nh ng cá nhân liên quan v  chi ti t gi  ch  (đ c bi t v  th iữ ề ế ữ ỗ ặ ệ ề ờ  

h n chót cho vi c thanh toán)ạ ệ

2. X  lý thông tin liên l c v  gi  chử ạ ề ữ ỗ

 In báo cáo t  h  th ng thông tin và gi  ch  b ng máy vi tínhừ ệ ố ữ ỗ ằ

 T o ra và x  lý thông tin liên l c n i b  s  d ng h  th ng thông tinạ ử ạ ộ ộ ử ụ ệ ố  

và gi  ch  b ng máy vi tínhữ ỗ ằ

 S  d ng h  th ng thông tin và gi  ch  b ng máy vi tính đ  đáp  ngử ụ ệ ố ữ ỗ ằ ể ứ  

yêu c u t  bên ngoài v  thông tinầ ừ ề

 T o ra và x  lý thông tin liên l c đ i v i nhu c u s  d ng bên ngoàiạ ử ạ ố ớ ầ ử 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

 V n hành h  th ng thông tin và gi  ch .ậ ệ ố ữ ỗ

 Tra c u thông tin có trong h  th ng.ứ ệ ố

 Ki m tra vi c gi  ch  có th  đ a vào h  th ng thông tin và gi  chể ệ ữ ỗ ể ư ệ ố ữ ỗ 

trên máy vi tính.
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  Ki m tra các đi u kho n và đi u ki n.ể ề ả ề ệ

 Ch p nh n và t o gi  ch  trên h  th ng thông tin và gi  ch  b ngấ ậ ạ ữ ỗ ệ ố ữ ỗ ằ  

máy vi tính.

 Khôi ph c vi c gi  ch  trên h  th ng thông tin và gi  ch  b ng máyụ ệ ữ ỗ ệ ố ữ ỗ ằ  

vi tính

 In chi ti t gi  ch  t  h  th ng thông tin và gi  ch  b ng máy vi tínhế ữ ỗ ừ ệ ố ữ ỗ ằ

 X  lý thông tin liên l c v  gi  ch .ử ạ ề ữ ỗ

 S  d ng h  th ng thông tin và gi  ch  b ng máy vi tính đ  đáp  ngử ụ ệ ố ữ ỗ ằ ể ứ  

yêu c u t  bên ngoài v  thông tin.ầ ừ ề

 T o ra và x  lý thông tin liên l c đ i v i nhu c u s  d ng bên ngoài.ạ ử ạ ố ớ ầ ử ụ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Li t kê và gi i thích ph m vi cũng nhệ ả ạ  đ c đi m c a h  th ng thôngư ặ ể ủ ệ ố  

tin và gi  chữ ỗ

 Mô t  các ch c năng có th  đ c th c hi n trên h  th ng đ t gi  chả ứ ể ượ ự ệ ệ ố ặ ữ ỗ 

b ng máy vi tínhằ

 Gi i thích ti m năng và h n ch  c a h  th ng gi  ch  b ng máy viả ề ạ ế ủ ệ ố ữ ỗ ằ  

tính do đ n v  s  d ngơ ị ử ụ

 Gi i thích l i ích và rào c n khi s  d ng h  th ng thông tin và giả ợ ả ử ụ ệ ố ữ 

chỗ

 Xác đ nh các đ n v  kinh doanh có th  s  d ng h  th ng thông tin vàị ơ ị ể ử ụ ệ ố  

gi  ch  tr c tuy nữ ỗ ự ế

 Di n gi i màn hình và hi n th  có s n trong h  th ng thông tin và giễ ả ể ị ẵ ệ ố ữ 

chỗ

 Gi i thích cách th c ti p c n và v n d ng d  li u c a h  th ng đ cả ứ ế ậ ậ ụ ữ ệ ủ ệ ố ượ  

l a ch nự ọ

 Mô t  cách th c ch p nh n và x  lý các d ngả ứ ấ ậ ử ạ

gi  ch  đ c l a ch nữ ỗ ượ ự ọ

 Gi i thích cách t  ch i vi c gi  chả ừ ố ệ ữ ỗ

 Mô t  cách th c h y vi c gi  ch  đã đ c l a ch nả ứ ủ ệ ữ ỗ ượ ự ọ

 Gi i thích cách th c s a đ i m t yêu c u đ t ch  hi n có theo cáchả ứ ử ổ ộ ầ ặ ỗ ệ  

th c đ c ch  đ nh phù h p v i h  th ng và nh ng h n ch  khác đ c áp đ tứ ượ ỉ ị ợ ớ ệ ố ữ ạ ế ượ ặ
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 Gi i thích cách khôi ph c m t yêu c u đ t ch  đã l a ch n b ng cáchả ụ ộ ầ ặ ỗ ự ọ ằ  

s  d ng các cách ti p c n khác nhauử ụ ế ậ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Ph m vi gi  ch  b ng h  th ng vi tính có th  liên quan đ n:ạ ữ ỗ ằ ệ ố ể ế

S  d ng và ti p c n trong toàn ngànhử ụ ế ậ

Ch  s  d ng trong ph m vi s  h u cá nhânỉ ử ụ ạ ở ữ

Các đ i lý ti n hành vi c gi  ch  v i các nhà cung c p d ch v  l  ạ ế ệ ữ ỗ ớ ấ ị ụ ữ

hành, l u trú và các d ch v  khác trên c  s  ti n hoa h ngư ị ụ ơ ở ề ồ

Yêu c u th c hi n cung c p d ch v  t  phía khách hàng, các đ i lý và ầ ự ệ ấ ị ụ ừ ạ

nh ng b  ph n khác trong cùng đ n v  đ i v i các d ch v  l  hành, lữ ộ ậ ơ ị ố ớ ị ụ ữ u trúư  

và các d ch v  khácị ụ

Vi c đ t ch  t  các khách hàng trong nệ ặ ỗ ừ c và qu c t , bao g m c  ướ ố ế ồ ả

khách n c ngoài vào Vi t Nam, khách Vi t Nam ra n c ngoài, khách t  ướ ệ ệ ướ ư

nhân và khách c  quan đ i v i các chuy n tham quan trong ngày, vi c v n ơ ố ớ ế ệ ậ

chuy n, ăn u ng, l uể ố ư

trú, thuê xe, du l ch đ ng bi n, vé xem bi u di n ngh  thu t,...ị ườ ể ể ễ ệ ậ

Các ch c năng c a h  th ng thông tin và gi  ch  có th  bao g m:ứ ủ ệ ố ữ ỗ ể ồ

Đ t câu h i và s a d  li u hi n cóặ ỏ ử ữ ệ ệ

Th c hi n vi c gi  ch , bao g m gi  ch  cho khách đoàn, khách l , ự ệ ệ ữ ỗ ồ ữ ỗ ẻ

khách c  quan, khách n i b , gi  ch  h ng hoa h ngơ ộ ộ ữ ỗ ưở ồ

Thay đ i yêu c u đ t, ch ng h n kéo dài ho c thay đ i th i gian, thay ổ ầ ặ ẳ ạ ặ ổ ờ

đ i chuy n bay, s  l ng bu ngổ ế ố ượ ồ

Xác đ nh ch  tr ng và m c đ  s n có hi n t i đ i v i các lo i vé, ch  ị ỗ ố ứ ộ ẵ ệ ạ ố ớ ạ ỗ

ng i và bu ngồ ồ

Ghi chép thông tin chi ti t v  khách hàngế ề

Ghi chép thông tin chi ti t v  các yêu c u đ c bi tế ề ầ ặ ệ

Làm báo cáo n i b  và báo cáo cho lãnh đ oộ ộ ạ

T o h  sạ ồ  và thông tin v  khách hàngơ ề , tạo danh sách g i thử ư

Xây d ng thông tin th  trự ị ngườ

Chu n b  báo cáo k  toán trong ph m vi h pẩ ị ế ạ ẹ

Di n gi i màn hình và hi n th  liên quan đ n:ễ ả ể ị ế

Xác đ nh các b ng ch n (menus) và b ng ch n ph  (submenus)ị ả ọ ả ọ ụ
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Xác đ nh các tr ng thông tinị ườ

Xác đ nh b ng ch n th  xu ng (dropdown menus)ị ả ọ ả ố

Xác đ nh tr ng t  nh p d  li uị ườ ự ậ ữ ệ

Xác đ nh nh ng tr ng có nhi u s  l a ch nị ữ ườ ề ự ự ọ

Xác đ nh nh ng tr ng b t bu cị ữ ườ ắ ộ

Xác đ nh gi i h n ký t  trong các tr ng thông tinị ớ ạ ự ườ

S  d ng b ng ch n thanh công c  và nh n phím đ  truy c p các ử ụ ả ọ ụ ấ ể ậ

tr ng và b ng ch nườ ả ọ

Phân bi t s  khác nhau gi a các m c đ  cho phép và truy c pệ ự ữ ứ ộ ậ

T o l p, s  d ng m t kh u và nh n d ng ngạ ậ ử ụ ậ ẩ ậ ạ i s  d ng đ  truy c p ườ ử ụ ể ậ

màn hình và s  li uố ệ

S  d ng k  thu t riêng c a h  th ng đ  di chuy n gi a các tr ng và ử ụ ỹ ậ ủ ệ ố ể ể ữ ườ

trên màn hình

Vi c truy c p có th  bao g m:ệ ậ ể ồ

Kh i đ u theo trình t  và giao th cở ầ ự ứ

S  d ng m t kh u và tên ngử ụ ậ ẩ i s  d ngườ ử ụ

Đ m b o s  riêng tả ả ự  và b o m tư ả ậ

Ki m tra vi c gi  ch  có th  đ c th c hi n hay không có th  bao g m:ể ệ ữ ỗ ể ượ ự ệ ể ồ

Truy c p các  trậ ng đ t  ch  hi n  t i  mà  có   th  bao g m s  hi uườ ặ ỗ ệ ạ ể ồ ố ệ  

chuy n bay, tế ình tr ng bu ng, k  ho ch bán véạ ồ ế ạ

Xác nh n yêu c u đ t ch , bao g m s  l ng ng i, ngày và gi , chậ ầ ặ ỗ ồ ố ượ ườ ờ ỗ 

ng i và nh ng s  thích khácồ ữ ở

Ghi nh n nh ng h n ch  có th  đ c áp d ng cho vi c đ t ch  có chậ ữ ạ ế ể ượ ụ ệ ặ ỗ ủ 

ý, bao g m vi c tr  ti n th ngồ ệ ả ề ưở

Th i gian lờ u trú t i thi u, lo i bu ng, l a ch n ch  ng i và nh ngư ố ể ạ ồ ự ọ ỗ ồ ữ  

yêu c u khác nh   u tiên lên máy bay, gi ng cho tr  em,…ầ ư ư ườ ẻ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Ít nh t m t ho t đ ng trên th c t  ho c mô ph ng v  kinh doanh s  ấ ộ ạ ộ ự ế ặ ỏ ề ự

ki n, khách s n và du l ch có liên quan t i vi c ti p nh n và th c hi n đ tệ ạ ị ớ ệ ế ậ ự ệ ặ  

gi  chữ ỗ
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B ng ch ng ch ng minh vi c s  d ng h  th ng đ t gi  ch  hi n đangằ ứ ứ ệ ử ụ ệ ố ặ ữ ỗ ệ  

đ c các công ty l  hành, khách s n ho c t  ch c s  ki n s  d ng đ  ượ ữ ạ ặ ổ ứ ự ệ ử ụ ể

ki m soát ch c năng đ t gi  ch  khi cung c p s n ph m ho c d ch v  ể ứ ặ ữ ỗ ấ ả ẩ ặ ị ụ

c a hủ ọ

B ng ch ng ch ng minh ghi chép l i vi c gi  ch  thằ ứ ứ ạ ệ ữ ỗ ng m i đ c viươ ạ ượ  

tính hóa hi n có, bao g m th  xác nh n, hóa đ n và phi u báo thanh toánệ ồ ư ậ ơ ế

Ít nh t ba h  sấ ồ  khách hàng mà  ng viên có th  ti p xúc và ti n hành ơ ứ ể ế ế

gi  ch  cho hữ ỗ ọ

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

Bài t p th c hành ph n ánh vi c áp d ng t i nậ ự ả ệ ụ ạ i làm vi c h  th ngơ ệ ệ ố  

thông tin và gi  ch  tr c tuy n c a đ n v  ch  qu nữ ỗ ự ế ủ ơ ị ủ ả

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

H  sồ  ch ng c  cho th y kinh nghi m và năng l c làm vi c trên hơ ứ ứ ấ ệ ự ệ ệ 

th ng gi  ch  b ng máy vi tính đố ữ ỗ ằ ã đ c ch  đ nhượ ỉ ị

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

D  án và công vi c đ c giao.ự ệ ượ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  CHU N B  VÀ PHÂN TÍCH BÁO CÁO Ẩ Ị

TÀI CHÍNH

MÃ S : CM41Ố

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

 L p báo cáo doanh thuậ

 L p b ng cân đ i k  toánậ ả ố ế

 L p báo cáo k t qu  kính doanh (l   lãi)ậ ế ả ỗ

 L p các báo cáo chuyên bi t khác theo các yêu c u c a b  ph nậ ệ ầ ủ ộ ậ

2. Phân tích các báo cáo tài chính và báo cáo tình hình tài chính

 Phân tích các báo cáo tài chính

 Phân tích các báo cáo tình hình tài chính

 Đ m b o đáp  ng các yêu c u n i bả ả ứ ầ ộ ộ

 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  sồ  c p nh tơ ậ ậ

 C p nh t các h  sậ ậ ồ  n i bơ ộ ộ

 Phát hành các báo cáo tài chính và báo cáo tình hình tài chính

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Chu n b  các báo cáo tài chính riêng bi t.ẩ ị ệ

 L p báo cáo doanh thuậ

 L p b ng cân đ i k  toánậ ả ố ế

 L p báo cáo k t qu  kính doanh (l   lãi)ậ ế ả ỗ

 L p các báo cáo chuyên bi t khác theo các yêu c u c a b  ph nậ ệ ầ ủ ộ ậ

 Phân tích các báo cáo tài chính và báo cáo tình hình tài chính

 Phân tích các báo cáo tài chính

 Phân tích các báo cáo tình hình tài chính

 Đ m b o đáp  ng các yêu c u n i bả ả ứ ầ ộ ộ

 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

 Phát hành các h  sồ  c p nh tơ ậ ậ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế
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 Mô t  các quy trình và quy đ nh c a đ n v  liên quan đ n vi c chu nả ị ủ ơ ị ế ệ ẩ  

b , trình bày và phát hành các báo cáo tài chính, bao g m c  vi c xác đ nh lo iị ồ ả ệ ị ạ  

báo cáo c n đ c so n th oầ ượ ạ ả

 Mô t  nh ng thu t ng  k  toán và tài chính liên quan. Xác đ nh nh ngả ữ ậ ữ ế ị ữ  

báo cáo tài chính c n đ c thi t l pầ ượ ế ậ

 Li t kê các đi u kho n k  toán liên quan theo lu t đ nh áp d ng t iệ ề ả ế ậ ị ụ ạ  

n c s  t iướ ở ạ

 Gi i thích các chu n m c và nguyên t c đã đ c ch p nh n trongả ẩ ự ắ ượ ấ ậ  

vi c chu n b  và trình bày tài kho nệ ẩ ị ả

 Xác đ nh t n su t c n ph i l p các báo cáo tài chínhị ầ ấ ầ ả ậ

 Xác đ nh trách nhi m và quy n h n g n v i vi c chu n b  các báo cáoị ệ ề ạ ắ ớ ệ ẩ ị  

tài chính

 Xác đ nh nh ng yêu c u n i b  liên quan đ n các báo cáo tài chínhị ữ ầ ộ ộ ế

 Xác đ nh m u đ nh d ng đ  chu n b  báo cáo tài chínhị ẫ ị ạ ể ẩ ị

 Xác đ nh nh ng yêu c u phát hành báo cáo tài Chínhị ữ ầ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Báo cáo tài chính có th  bao g m:ể ồ

B ng cân đ i k  toánả ố ế

Báo cáo k t qu  kinh doanh (l   lãi)ế ả ỗ

Báo cáo doanh thu

B n đ i chi u s  d  t i các ngân hàngả ố ế ố ư ạ

Báo cáo doanh thu c n:ầ

Ph n ánh l i nhu n ho t đ ng trong k  báo cáoả ợ ậ ạ ộ ỳ

Tuân th  các quy trình và chính sách c a đ n vủ ủ ơ ị

Phù h p v i nh ng yêu c u k  toán đã quy đ nhợ ớ ữ ầ ế ị

B ng cân đ i k  toán c n:ả ố ế ầ

Ph n ánh tình hình tài chính c a đ n v  t i th i đi m cu i k  báo cáoả ủ ơ ị ạ ờ ể ố ỳ

Tuân th  các quy trình và chính sách c a đ n vủ ủ ơ ị

Phù h p v i nh ng yêu c u k  toán đã quy đ nhợ ớ ữ ầ ế ị

Báo cáo k t qu  kinh doanh (l   lãi) c n:ế ả ỗ ầ

Ph n ánh t t c  các giao d ch trong m t kho ng th i gian và k t quả ấ ả ị ộ ả ờ ế ả 

ho t đ ng kinh doanhạ ộ
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Tuân th  các quy trình và chính sách c a đ n vủ ủ ơ ị

Phù h p v i nh ng yêu c u k  toán đã quy đ nhợ ớ ữ ầ ế ị

Các báo cáo tài chính chuyên bi t theo yêu c u c a b  ph n có th  bao g m:ệ ầ ủ ộ ậ ể ồ

Báo cáo luân chuy n ti n t  ể ề ệ

Các báo cáo doanh thu hàng ngày, hàng tu n và hàng thángầ

Báo cáo doanh thu và công su t s  d ng bu ngấ ử ụ ồ

Tóm t t tình hình kinh doanh c a b  ph n Nhà hàng và Ti cắ ủ ộ ậ ệ

Báo cáo doanh thu kinh doanh ăn u ngố

Báo cáo các kho n thu t  ho t đ ng l  hànhả ừ ạ ộ ữ

Báo cáo ti n đ t c cề ặ ọ

Báo cáo d  n  c a kháchư ợ ủ

Báo cáo ch ng t  hoàn tr  ti nứ ừ ả ề

Báo cáo giao d ch ti n m tị ề ặ

Báo cáo giao d ch không s  d ng ti n m tị ử ụ ề ặ

Báo cáo tài kho n giao d ch các kho n ph i thu và ph i trả ị ả ả ả ả

Báo cáo thanh toán b ng phi u ho c b ng các công c  thay thằ ế ặ ằ ụ ế

Báo cáo thanh toán b ng th  tín d ngằ ẻ ụ

Xác đ nh tính h p l  c a b n báo cáo tài chính có th  bao g m:ị ợ ệ ủ ả ể ồ

Đ m b o các báo cáo, b ng kê, s  li u và nh ng ghi chú thuy t minh ả ả ả ố ệ ữ ế

không sai sót

Đ m b o t t các các thông tin đã cung c p đ u rõ ràng, chính xác, d  ả ả ấ ấ ề ễ

hi u và đ y để ầ ủ

Đ m b o các báo cáo tài chính đáp  ng đ c các yêu c u c n thi t đ i ả ả ứ ượ ầ ầ ế ố

v i vi c l p báo cáoớ ệ ậ

Ti n hành b  sung và/ho c s a ch a khi c n thi tế ổ ặ ử ữ ầ ế

C p nh t h  sậ ậ ồ  n i b  có th  bao g m:ơ ộ ộ ể ồ

Nh p d  li u đ  ph n ánh hi n tr ng c a các báo cáo tài chínhậ ữ ệ ể ả ệ ạ ủ

In và l u tr  b n sao c a các báo cáo tài chínhư ữ ả ủ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Ít nh t hai báo cáo tài chính đã đ c xây d ngấ ượ ự

Ít nh t hai báo cáo tình hình tài chính đã đ c xây d ngấ ượ ự
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Ít nh t m t h  sấ ộ ồ  n i b  đ c c p nh t d a trên báo cáo tài chính đơ ộ ộ ượ ậ ậ ự ã 

chu n b  và/ho c các báo cáo tình hình tài chính đã đ c xây d ngẩ ị ặ ượ ự

Hoàn thành toàn b  các n i dung đánh giá ki n th c đ c trình bày ộ ộ ế ứ ượ

trong đ n v  năng l c này thông qua tr  l i câu h i v n đáp có văn b n ghiơ ị ự ả ờ ỏ ấ ả  

chép l i ho c ki m tra vi tạ ặ ể ế

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

H  sồ  ch ng c  t i n i làm vi cơ ứ ứ ạ ơ ệ

Quan sát

Nh n xét c a cá nhânậ ủ

Nh n xét c a ngậ ủ i làm ch ngườ ứ

Th o lu n chuyên mônả ậ
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TÊN   Đ N   V   NĂNG   L C:Ơ Ị Ự  PHÂN   TÍCH   THÔNG   TIN   VÀ   Ý   KI NẾ  

PH N H I C A KHÁCH HÀNGẢ Ồ Ủ

MÃ S : CM42Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Phân tích thông tin và ý ki n ph n h i c a khách hàngế ả ồ ủ

 L a ch n thông tin đ  phân tích phù h p v i m c đích đánh giáự ọ ể ợ ớ ụ

 Tách thông tin đ  phân tích và t ng h p chúng m t cách chính xácể ổ ợ ộ

 Xác đ nh nh ng thi u sót và thi u h t d  li u đ  phân tíchị ữ ế ế ụ ữ ệ ể

 Nâng cao đ  chính xác c a vi c phân tích khi c n b ng cách tìm ki mộ ủ ệ ầ ằ ế  

thêm s  tr  giúp c a ngự ợ ủ i khácườ

 Đ m b o k t qu  phân tích đáp  ng đ c tiêu chu n đánh giáả ả ế ả ứ ượ ẩ

2. Truy n đ t k t qu  ý ki n ph n h i c a khách hàngề ạ ế ả ế ả ồ ủ

 Trình bày rõ ràng và đúng lúc k t qu  phân tíchế ả

 Đ m b o các bên liên quan hi u rõ k t qu  tìm ki m đ c trình bàyả ả ể ế ả ế ượ

3. Đ a ra đ  xu t đ  c i thi n công vi cư ề ấ ể ả ệ ệ

 Trao đ i và xác đ nh các đi m c n c i thi n d a trên k  thu t giaoổ ị ể ầ ả ệ ự ỹ ậ  

ti p v i đ ng nghi p và các nhà cung c p d ch vế ớ ồ ệ ấ ị ụ

 Xây d ng k  ho ch c i thi n, bao g m m i lĩnh v c và phù h p v iự ế ạ ả ệ ồ ọ ự ợ ớ  

vi c thi t k  l i ho t đ ng/d ch vệ ế ế ạ ạ ộ 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

 Phân tích thông tin và ý ki n ph n h i c a khách hàng.ế ả ồ ủ

 L a ch n thông tin đ  phân tích phù h p v i m c đích đánh giáự ọ ể ợ ớ ụ

 Tách thông tin đ  phân tích và t ng h p chúng m t cách chính xácể ổ ợ ộ

 Xác đ nh nh ng thi u sót và thi u h t d  li u đ  phân tíchị ữ ế ế ụ ữ ệ ể

 Truy n đ t k t qu  ý ki n ph n h i c a khách hàngề ạ ế ả ế ả ồ ủ

 Xây d ng k  ho ch c i thi n công vi cự ế ạ ả ệ ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Gi i thích cách th c xác đ nh các d  li u ch  y u đáp  ng nhu c uả ứ ị ữ ệ ủ ế ứ ầ  
đánh giá

 Mô t  các nguyên t c nghiên c u khách hàngả ắ ứ
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 Gi i thích cách th c l a ch n nh ng c  h i ph n h i có ích nh t vàả ứ ự ọ ữ ơ ộ ả ồ ấ  
l p các tiêu chí phân tích ậ

 Xác đ nh các y u t  tác đ ng đ n quá trình phân tích d  li u ph n h iị ế ố ộ ế ữ ệ ả ồ  
c a khách hàngủ

 Gi i thích tác đ ng c a vi c h n ch  v  th i gian, chi phí và nhân l cả ộ ủ ệ ạ ế ề ờ ự  
đ n vi c ti p nh n và phân tích ý ki n ph n h i c a khách hàngế ệ ế ậ ế ả ồ ủ

 Li t kê và mô t  đ c đi m, tính ch t c a k  ho ch c i thi n côngệ ả ặ ể ấ ủ ế ạ ả ệ  
vi cệ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Ngu n và quy trình thu th p thông tin có th  bao g m:ồ ậ ể ồ

Tìm ki m và l a ch n ngu n thông tinế ự ọ ồ

Thu th p thông tinậ

Kh o sátả

Phi u thăm dò ý ki nế ế

Nhóm m c tiêuụ

Các cu c h p ph i h pộ ọ ố ợ

Quy trình xây d ng tiêu chí đánh giá có th  bao g m:ự ể ồ

Đ nh h ng m c tiêuị ướ ụ

Xây d ng b  tài li u chự ộ ệ ng trươ ình du l chị

Xác đ nh, hoàn thi n đi m đ n du l ch hi n t i và trong tị ệ ể ế ị ệ ạ ng laiươ

Quá trình phân tích và x  lý k t qu  tìm th y liên quan đ n:ử ế ả ấ ế

Ph ng pháp nghiên c u c  b n: đ nh l ng và đ nh tínhươ ứ ơ ả ị ượ ị

C u trúc ấ của nh ng k t qu  t̃ư ế ả ìm th yấ

Giá tr  pháp lý c a nhị ủ ng k t qu  t̃ư ế ả ìm th yấ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Đánh giá ít nh t m t b n phân tích ý ki n ph n h i c a khách hàng đã ấ ộ ả ế ả ồ ủ

đ c th c hi nượ ự ệ

Đánh giá ít nh t m t b n trình bày v  k t qu  phân tích ph n h i c a ấ ộ ả ề ế ả ả ồ ủ

khách hàng đã đ c th c hi nượ ự ệ

Đánh giá ít nh t m t k  ho ch c i thi n đã đ c xây d ngấ ộ ế ạ ả ệ ượ ự

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
275



Bài t p th c hành ph n ánh vi c áp d ng t i nậ ự ả ệ ụ ạ i làm vi c, cách th c ơ ệ ứ

phân tích và chuy n ti p ể ế ý ki n ph n h iế ả ồ

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

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

D  án và công vi c đ c giaoự ệ ượ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  BÁN CÁC D CH Ị VU ̣ L  HÀNH THEO YÊUỮ  

C U C A KHÁCHẦ Ủ

MÃ S : CM43Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh và nghiên c u nhu c u du l ch c a kháchị ứ ầ ị ủ

 Gi i thi u v i khách hàng nhi u l a ch n du l ch đa d ng t  các nhàớ ệ ớ ề ự ọ ị ạ ừ  

cung c p d ch v  khác nhauấ ị ụ

 Xác đ nh nhu c u c a khách, t ng h p và xác nh n các nhu c u đóị ầ ủ ổ ợ ậ ầ  

thông qua vi c s  d ng k  thu t đ t câu h i phù h p và k  năng l ng ngheệ ử ụ ỹ ậ ặ ỏ ợ ỹ ắ  

hi u quệ ả

 Trình bày t t c  các l a ch n có th  cùng v i các ấ ả ự ọ ể ớ u đi m c a chúngư ể ủ  

cho khách hàng đ  đáp  ng t i đa k  v ng và nâng cao tr i nghi m du l chể ứ ố ỳ ọ ả ệ ị  

c a khách hàngủ

 Ghi chép l i các yêu c u, nhu c u c a khách hàng và x  lý chúng m tạ ầ ầ ủ ử ộ  

cách chính xác

2. Xây d ng và gi i thi u các d ch v  du l ch theo yêu c u và giá d ch vự ớ ệ ị ụ ị ầ ị ụ

 Xây d ng l ch trình du l ch và b ng giá đáp  ng k  v ng c a khách ự ị ị ả ứ ỳ ọ ủ

hàng d a trên các k t qu  nghiên c u thu th p đ c t  kháchự ế ả ứ ậ ượ ừ

 Đáp  ng k  v ng c a khách hàng và m c tiêu bán hàng c a đ n v  ứ ỳ ọ ủ ụ ủ ơ ị

thông qua nh ng đ  xu t g i t i khách hàngữ ề ấ ử ớ

 Nh n m nh các đ c đi m và l i ích c  th  phù h p ho c vấ ạ ặ ể ợ ụ ể ợ ặ t tr i ượ ộ

h n c  nh ng gơ ả ữ ì khách hàng yêu c uầ

 Gi i thi u v i khách hàng nh ng l a ch n thay th  phù h p khi ớ ệ ớ ữ ự ọ ế ợ

nh ng đ  xu t tr c đó không đáp  ng yêu c u ban đ u c a khách hàngữ ề ấ ướ ứ ầ ầ ủ

 Đ m b o các đ  xu t đó ph i h p pháp và tuân th  các quy t c ngh  ả ả ề ấ ả ợ ủ ắ ề

nghi p c a ngành du l ch ệ ủ ị

 Xác nh n vi c khách hàng hi u rõ nh ng đ  xu t đ a ra, tr  l i chínhậ ệ ể ữ ề ấ ư ả ờ  

xác các câu h i và ph n đ i c a khách hàngỏ ả ố ủ

3. Th o lu n và th a thu n giao d chả ậ ỏ ậ ị

 Đ m b o các bên đ u hài lòng v  th a thu n cung c p d ch v  du l chả ả ề ề ỏ ậ ấ ị ụ ị

 T ng k t và ghi chép chính xác th a thu n đã đ t đ cổ ế ỏ ậ ạ ượ
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 Đ m b o m i th a thu n và ghi chép v  th a thu n đ u phù h p v iả ả ọ ỏ ậ ề ỏ ậ ề ợ ớ  

các yêu c uầ

 Đ m b o ch c ch n v i khách hàng d a trên s  l a ch n mua d chả ả ắ ắ ớ ự ự ự ọ ị  

v  c a kháchụ ủ

 Hoàn thành vi c giao d ch phù h p v i quy trình c a đ n v  và yêuệ ị ợ ớ ủ ơ ị  

c u c a lu t phápầ ủ ậ

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 và nghiên c u nhu c u du l ch c a khách.ị ứ ầ ị ủ

 Gi i thi u v i khách hàng nh ng l a ch n thay th  phù h p khi ớ ệ ớ ữ ự ọ ế ợ

nh ng đ  xu t tr c đó không đáp  ng yêu c u ban đ u c a khách hàng.ữ ề ấ ướ ứ ầ ầ ủ

 Đ m b o các đ  xu t đó ph i h p pháp và tuân th  các quy t c ngh  ả ả ề ấ ả ợ ủ ắ ề

nghi p c a ngành du l ch.ệ ủ ị

 Xác nh n vi c khách hàng hi u rõ nh ng đ  xu t đ a ra, tr  l i chínhậ ệ ể ữ ề ấ ư ả ờ  

xác các câu h i và ph n đ i c a khách hàng.ỏ ả ố ủ

 Xây d ng và gi i thi u các d ch v  du l ch theo yêu c u và giá d ch vự ớ ệ ị ụ ị ầ ị ụ

 Th o lu n và th a thu n giao d ch.ả ậ ỏ ậ ị

 Đ m b o các bên đ u hài lòng v  th a thu n cung c p d ch v  duả ả ề ề ỏ ậ ấ ị ụ  

l ch.ị

 T ng k t và ghi chép chính xác th a thu n đã đ t đ c.ổ ế ỏ ậ ạ ượ

 Đ m b o m i th a thu n và ghi chép v  th a thu n đ u phù h p v iả ả ọ ỏ ậ ề ỏ ậ ề ợ ớ  

các yêu c u.ầ

 Đ m b o ch c ch n v i khách hàng d a trên s  l a ch n mua d chả ả ắ ắ ớ ự ự ự ọ ị  

v  c a khách.ụ ủ

 Hoàn thành vi c giao d ch phù h p v i quy trình c a đ n v  và yêuệ ị ợ ớ ủ ơ ị  

c u c a lu t pháp.ầ ủ ậ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Gi i thích ngu n tìm ki m các thành ph n c a chuy n du l ch theoả ồ ế ầ ủ ế ị  

yêu c uầ

 Mô   t  m i  liên quan trong vi c s  d ng ngu n cung  ng n i  bả ố ệ ử ụ ồ ứ ộ ộ 

và/ho c ngu n cung  ng bên ngoài phù h p v i tính pháp lý c a k  ngh  tr nặ ồ ứ ợ ớ ủ ỳ ỉ ọ  

gói, n u phù h pế ợ
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 Xác đ nh các lo i s n ph m và nhà cung c p d ch v  hàng không quanị ạ ả ẩ ấ ị ụ  

tr ngọ

 Li t kê các h  th ng x p h ng chính th c đ c áp d ng   các n cệ ệ ố ế ạ ứ ượ ụ ở ướ  

trên th  gi i và s  khác nhau gi a các h  th ng đóế ớ ự ữ ệ ố

 Gi i thích các lo i hình cả ạ  s  l u trú khác nhau, bao g m khách s n,ơ ở ư ồ ạ  

c  s  ph c v  ăn u ng, c  s  ph c v  t ng h p, các trung tâm ngh  d ngơ ở ụ ụ ố ơ ở ụ ụ ổ ợ ỉ ưỡ  

và c  s  l u trú riêng bi t, các lo i bu ng, các trang thi t b  và các lo i b aơ ở ư ệ ạ ồ ế ị ạ ữ  

ăn

 Xác đ nh các ph ng pháp khác nhau đ  đ t và thanh toán d ch v  lị ươ ể ặ ị ụ uư  

trú, bao g m c  các khía c nh liên quan đ n vi c đ t bu ng đ m b oồ ả ạ ế ệ ặ ồ ả ả

 Gi i thích thu t ng  ch  đ c dùng khi đ t bu ng khách s n (ví dả ậ ữ ỉ ượ ặ ồ ạ ụ 

“theo yêu c u – on request”), các lo i s n ph m và m t hàng ch  y u, baoầ ạ ả ẩ ặ ủ ế  

g m các s n ph m chuyên bi t và ch  y uồ ả ẩ ệ ủ ế

 Mô t  m i quan h  gi a đ i lý và ngả ố ệ ữ ạ i  y thácườ ủ

 Li t kê các lo i ti n hoa h ng đ c tr  b i các nhà cung c p d ch vệ ạ ề ồ ượ ả ở ấ ị ụ 

khác nhau

 Xác đ nh phí d ch v  là lo i phí gì và khi nào c n áp d ngị ị ụ ạ ầ ụ

 Li t kê các hi p h i du l ch chính, m c đích chính và l i ích khi thamệ ệ ộ ị ụ ợ  

gia thành viên hi p h i đ i v i đ n v  và khách hàngệ ộ ố ớ ơ ị

 Li t kê và gi i thích cách đ t mã và gi i mã các mã s  sân bay v i baệ ả ặ ả ố ớ  

ch  cái và mã s  hãng hàng không v i hai ch  cáiữ ố ớ ữ

 Trình bày trách nhi m pháp lý khi tệ  v n cho khách hàng (d  li u cáư ấ ữ ệ  

nhân/s  đ m b o an toàn tài  chính (n u phù  h p), đi u ki n đ t ch , hự ả ả ế ợ ề ệ ặ ỗ ộ 

chi u, visa, yêu c u v  b o hi m và y t , bao g m c  nh ng vi c h ng d nế ầ ề ả ể ế ồ ả ữ ệ ướ ẫ  

quy đ nh đang áp d ng đ i v i vi c bán b o hi m)ị ụ ố ớ ệ ả ể

 Gi i thích h u qu  c a vi c cung c p thông tin sai (ch ng h n khiả ậ ả ủ ệ ấ ẳ ạ  

t p g p qu ng cáo đang đ c thay đ i và/ho c c p nh t) trong quá trình th oậ ấ ả ượ ổ ặ ậ ậ ả  

lu n v i khách hàngậ ớ

 Li t kê và mô t  các chính sách c a đ n v  liên quan đ n giá và t mệ ả ủ ơ ị ế ầ  

quan tr ng c a vi c tính giáọ ủ ệ

 Xác đ nh các ngu n thông tin du l ch châu Âu, châu Á và trên th  gi i;ị ồ ị ế ớ  

gi i thích cách th c ti p c n và di n gi i chúngả ứ ế ậ ễ ả
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 Gi i thích cách th c xác đ nh yêu c u c a khách hàng đ i v i chuy nả ứ ị ầ ủ ố ớ ế  

du l ch theo yêu c uị ầ

 Gi i thích cách th c s  d ng và di n gi i các t p g p có liên quan,ả ứ ử ụ ễ ả ậ ấ  

th i gian bi u, giá vé và b ng giá đ  cung c p thông tin và tính giáờ ể ả ể ấ

 Gi i thích cách th c s p x p l ch trình du l ch sao cho h p lý và kinhả ứ ắ ế ị ị ợ  

t  nh tế ấ

 Xác đ nh cách th c s  d ng và di n gi i các ngu n tham kh o đ  tínhị ứ ử ụ ễ ả ồ ả ể  

giá (b ng đ ng Vi t Nam) và thông tin v  các nhóm, các m u xe cho thuê, cácằ ồ ệ ề ẫ  

đi u ki n chính đ  thuê xe, bao g m c  tính h p l  (nhề ệ ể ồ ả ợ ệ  đ  tu i và gi y tư ộ ổ ấ ờ 

ch ng nh n c a ng i thuê xe), b o hi m, b o hi m tai n n thân th  và n pứ ậ ủ ườ ả ể ả ể ạ ể ạ  

đ u nhiên li u nh  ban đ uầ ệ ư ầ

 Gi i thích s  c n thi t ph i đ m b o bí m t và nh ng v n đ  liênả ự ầ ế ả ả ả ậ ữ ấ ề  

quan đ n lu t b o v  d  li u ế ậ ả ệ ữ ệ

 Li t kê và mô t  nh ng yêu c u pháp lý đ i v i vi c tính giá chínhệ ả ữ ầ ố ớ ệ  

xác và l u gi  báo cáoư ữ

 Gi i thích nh ng m i liên quan v  pháp lý c a vi c đ n bù, qu ngả ữ ố ề ủ ệ ề ả  

cáo, quan h  h p đ ng và hành đ ng đ i di n cho khách hàng và qu n lýệ ợ ồ ộ ạ ệ ả

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

K  thu t đ t câu h i có th  bao g m:ỹ ậ ặ ỏ ể ồ

Câu h i đóngỏ

Câu h i mỏ ở

Câu h i l a ch nỏ ự ọ

Các l a ch n có th  bao g m:ự ọ ể ồ

Tuy n đ ngế ườ

Ph ng th c v n chuy nươ ứ ậ ể

Lo i hình cạ  s  l u trúơ ở ư

Giá

Các đi m du l chể ị

Văn hóa và các t p quán b n đ aậ ả ị

Các m i quan tâm đ c bi tố ặ ệ

Yêu c u có th  bao g m:ầ ể ồ
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Yêu c u c a đ n vầ ủ ơ ị

Yêu c u pháp lýầ

Quy chu n c a ngành du l chẩ ủ ị

Ghi chép v  nhu c u và yêu c u c a khách nh m m c đích:ề ầ ầ ủ ằ ụ

Nâng cao hi u qu  d ch v  khách hàngệ ả ị ụ

Phân tích xây d ng h  sự ồ  khách hàngơ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Đánh giá ít nh t m t báo cáo v  vi c xác đ nh nhu c u c a khách hàngấ ộ ề ệ ị ầ ủ

Đánh giá ít nh t hai ch ng trình du l ch tr n gói theo yêu c uấ ươ ị ọ ầ

Đánh giá ít nh t m t báo cáo ph n h i/s  hài lòng c a khách hàng vấ ộ ả ồ ự ủ ề 

d ch v  du l ch theo yêu c u đã cung c pị ụ ị ầ ấ

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

Các bài t p th c hành ph n ánh vi c áp d ng t i nậ ự ả ệ ụ ạ i làm vi c các s nơ ệ ả  

ph m du l ch tr n gói theo yêu c uẩ ị ọ ầ

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

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

Công vi c và d  án đ c giaoệ ự ượ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  XÂY D NG VÀ DUY TRÌ M I QUAN HỰ Ố Ệ 

V I Đ I TÁC T I ĐI M Đ NỚ Ố Ạ Ể Ế

MÃ S : CM 44Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh đ i tác t i đi m đ nị ố ạ ể ế

 Xác đ nh đ i tác t i đi m đ nị ố ạ ể ế

 Xác đ nh v  trí và làm quen v i các ngu n thông tin và ngu n l c liên ị ị ớ ồ ồ ự

quan đ n các đ i tác, d ch v  và s n ph mế ố ị ụ ả ẩ

2. Tìm ki m và x  lý thông tin v  các cế ử ề  h i du l chơ ộ ị

 L a ch n cách ti p c n phù h p trong giao ti p và tham v n các đ i ự ọ ế ậ ợ ế ấ ố

tác t i đi m đ n v  kh  năng liên quan đ n các c  h i du l chạ ể ế ề ả ế ơ ộ ị

 Xác đ nh ngu n thông tin du l ch, xu h ng th  tr ng du l ch, m ng ị ồ ị ướ ị ườ ị ạ

l i phân ph i và ti p thướ ố ế ị

 Xác đ nh thi u sót v  d ch v  và s n ph m cũng nhị ế ề ị ụ ả ẩ  ti m năng phát ư ề

tri n du l ch b n v ng và có trách nhi m trong t ng laiể ị ề ữ ệ ươ

3. Tham v n đ i tác t i đi m đ nấ ố ạ ể ế

 Ti n hành tham v n v  cế ấ ề  h i và s  phát tri n du l ch trong t ng laiơ ộ ự ể ị ươ

 Cung c p các thông tin hi n t i chính xác và có liên quan đ  t o đi uấ ệ ạ ể ạ ề  

ki n cho các cu c tranh lu n và ra quy t đ nhệ ộ ậ ế ị

4. Đ a ra nh ng quy t đ nh c ng tác v  c  h i du l chư ữ ế ị ộ ề ơ ộ ị

 Đ a ra nh ng quy t đ nh v  c  h i du l ch d a trên phân tích và tham ư ữ ế ị ề ơ ộ ị ự

v nấ

 Đ a ra nh ng quy t đ nh ph n ánh mong mu n c a các đ i tác t i ư ữ ế ị ả ố ủ ố ạ

đi m đ nể ế

 Tích h p thông tin thu th p đ c vào vi c l p k  ho ch các ho t ợ ậ ượ ệ ậ ế ạ ạ

đ ng du l ch trong t ng laiộ 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

 Xác đ nh đ i tác t i đi m đ nị ố ạ ể ế

 Tìm ki m và x  lý thông tin v  các cế ử ề  h i du l chơ ộ ị

 Tham v n đ i tác t i đi m đ nấ ố ạ ể ế
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 Đ a ra nh ng quy t đ nh c ng tác v  c  h i du l chư ữ ế ị ộ ề ơ ộ ị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Mô t  nh ng tác đ ng v  văn hóa và kinh t  c a du l ch đ n các đ iả ữ ộ ề ế ủ ị ế ố  

tác t i đi m đ nạ ể ế

 Gi i   thích c u trúc,  m i quan h   tả ấ ố ệ ng h ,  m ng  l i  và  ngu nươ ỗ ạ ướ ồ  

thông tin c a ngành du l chủ ị

 Li t kê và mô t  các đ i tác chính   đ a ph ng, khu v c, qu c giaệ ả ố ở ị ươ ự ố  

hay lãnh th , các t  ch c du l ch qu c gia và c u trúc c a nh ng t  ch c nàyổ ổ ứ ị ố ấ ủ ữ ổ ứ  

 m i c pở ỗ ấ

 Mô t  cả  s  s n ph m du l ch hi n nay đ i v i t ng đi m đ nơ ở ả ẩ ị ệ ố ớ ừ ể ế

 Li t kê và gi i thích các đ c đi m ch  y u c a nh ng khu v c nh yệ ả ặ ể ủ ế ủ ữ ự ạ  

c m v  văn hóa và môi trả ề ng   đ a ph ngườ ở ị ươ

 Xác đ nh các đ i tác chính t i đi m đ n, h  t ng c  s  trong t ngị ố ạ ể ế ạ ầ ơ ở ừ  

c ng đ ng dân c , cũng nh  các khía c nh văn hóa, kinh t  và xã h i c aộ ồ ư ư ạ ế ộ ủ  

c ng đ ng đóộ ồ

 Gi i thích cách th c áp d ng các cả ứ ụ  ch  liên l c và tham v n th ngơ ế ạ ấ ườ  

đ c các đ n v  và đ i tác t i đi m đ n s  d ngượ ơ ị ố ạ ể ế ử ụ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Đ i tác t i đi m đ n có th  là:ố ạ ể ế ể

Đ i gia đình   nông thôn ho c thành thạ ở ặ ị

Các nhóm c  dân có s  thích và m i liên h  văn hóa chungư ở ố ệ

Nh ng cá nhân có nhi u đi m đ ng nh t v i nhóm c  dân đ c bi t vàữ ề ể ồ ấ ớ ư ặ ệ  

đ c h  ch p nh nượ ọ ấ ậ

Nh ng cữ  dân   thành ph , trong vùng ho c khu v c nông thônư ở ố ặ ự

Nh ng c ng đ ng dân c  truy n th ng sinh s ng trên m nh đ t c a tữ ộ ồ ư ề ố ố ả ấ ủ ổ 

tiên

C  h i du l ch có th  bao g m:ơ ộ ị ể ồ

Phát tri n cể  s  l u trú và các ti n nghiơ ở ư ệ

Các đi m tham quan h p d nể ấ ẫ

Các v n đ  liên quan t i đi m đ n du l ch: cung c p nhân viên cho các ấ ề ớ ể ế ị ấ

ho t đ ng bên ngoài, đào t o cho ngành du l chạ ộ ạ ị

S  ki nự ệ
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L  h iễ ộ

Đi u hành du l chề ị

Ho t đ ng bán s n ph m du l chạ ộ ả ẩ ị

Các chuy n kh o sát đi m đ n c a các công ty đi u hành du l ch ngoài ế ả ể ế ủ ề ị

khu v cự

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Đánh giá ít nh t m t báo cáo v  c  h i du l ch v i các đ i tác t i đi m ấ ộ ề ơ ộ ị ớ ố ạ ể

đ nế

Đánh giá ít nh t hai k  ho ch phát tri n ho t đ ng du l ch d a trên ấ ế ạ ể ạ ộ ị ự

vi c tham v n các đ i tác t i đi m đ nệ ấ ố ạ ể ế

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

Đánh giá m t công vi c do  ng viên ti n hành đ  xác đ nh c  h i duộ ệ ứ ế ể ị ơ ộ  

l ch cho các đ i tác đi m đ nị ố ể ế

Xem xét nghiên c u tình hu ng đ  đánh giá  kh  năng c a  ng viênứ ố ể ả ủ ứ  

trong vi c xác đ nh đ i tác t i đi m đ n v i nh ng khác bi t v  c u trúc vàệ ị ố ạ ể ế ớ ữ ệ ề ấ  

các v n đ  kinh t , văn hóa, xã h i; cấ ề ế ộ  s  s n ph m du l ch, h  th ng ti p thơ ở ả ẩ ị ệ ố ế ị 

và phân ph iố

Ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi t đ  đánh giá ki n th c v  c u trúcể ấ ặ ể ế ể ế ứ ề ấ  

và quan h  tệ ng h  c a ngành du l ch, h  th ng phân ph i và quá trươ ỗ ủ ị ệ ố ố ình tham 

v n các đ i tác t i đi m đ nấ ố ạ ể ế
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TÊN   Đ N   V   NĂNG   L C:Ơ Ị Ự  L A   CH N   NHÀ   CUNG   C P   THEOỰ Ọ Ấ  

NGUYÊN T C DU L CH CÓ TRÁCH NHI MẮ Ị Ệ

MÃ S : CM 45Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xây d ng các ự chińh saćh va ̀tiêu chuẩn b n v ng cho ề ữ nha ̀cung câṕ

Ti n hành ế đańh gia ́tính b n v ng n n t ngề ữ ề ả

 Bảo đảm thông baó cho nha ̀cung câṕ vê chì ńh saćh b n v ng c a đ nề ữ ủ ơ  

v  đ i v i ị ố ớ nha ̀cung câṕ va cà ć chi nhańh

2. L a ự cho ̣n nha ̀cung câṕ d a trên cac nguyên tăc va tiêu chi v  du lich có́ ́ ̀ ́ự ề ̣  

trach́  nhiệm

 L a  ự chọn  nha  ̀cung  câṕ có  m c tiêu gi m thi u  ụ ả ể việc s  dung năngử ̣  

l ng, n c va cac nguyên liêu thô nêu có th́ ̀ ́ ́ượ ươ ̣ ể

 L a ự chọn nha ̀cung câṕ s  dung tôi đa cac nguyên liêu co thê tai chê vá ́ ́ ́ ́ ̀ử ̣ ̣ ̉  

tái t o, bao gôm ca năng l ng n u có th̀ạ ̉ ượ ế ể

 L a ự chọn nha ̀cung câṕ th c s  ự ự nô ̃l c giam thiêu rac thai va x  ĺ ̀ự ̉ ̉ ̉ ử ý rać 

th i ả một caćh an toàn, hi u qu  và ệ ả co trá ćh nhiệm v i môi tr nǵ ̀ơ ươ

 L a  ự chọn  nha  ̀cung  câṕ  bi t  ế trańh gây ô  nhiêm̃ môi   tr ng t i  điàươ ạ ̣  

ph ng va bao đam viêc xa rác thai, ô nhiêm không khí và ô nhi m tiêng ôn ̀ ̃ ́ ̀ươ ̉ ̉ ̣ ̉ ̉ ễ ở 

m c tôi thiêu trong gi i han quy đinh cua nha n ć ́ ́ ̀ ́ư ̉ ơ ̣ ̣ ̉ ươ

 L a ự chọn nha ̀cung câṕ co cá ć chińh saćh liên quan đêń việc quản ly ́du 

li ̣ch traćh nhiệm v i môi trớ ng, văn hoa  xa hôi va kinh tế ̃ ̀ ́ườ ̣

3. Ba ̉o đảm hợp đôǹg v i nhà cung ớ câṕ bao gôm̀ cać đi u kho n ề ả ro rã ǹg vê ̀

th c hanh du lich có trach nhiêm̀ ́ự ̣ ̣

 Ph i h p vố ợ i nha cung câp đê hoàn thiên h p đông liên quan đên cać ̀ ́ ̀ ́ ́ơ ̉ ̣ ợ  

tiêu chuân môi tr ng, x̉ ườ ã h i và  ộ đạo đ ́ưc nhăm̀ c i thi n liên t c c  ba lĩnhả ệ ụ ả  

v c trênự

 Bảo đảm toaǹ bô ̣ nhân viên c a nhà cung c p liên quan đ u ủ ấ ề nhận th ́ưc 

đươc̣ “chińh saćh mua hàng co trá ćh nhiệm” va cà ć điêù khoản h pợ  đôǹg dựa 

trên chińh saćh naỳ

4.  Ba ̉o  đảm nhà cung c p nh n th c đ c các yêu c u và đ c h ngấ ậ ứ ượ ầ ượ ướ  

d n đ  đáp  ng các tiêu chíẫ ể ứ
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 H  tr  ỗ ợ nha ̀cung câṕ  đạt  đươc̣  cać tiêu chu n v  tính ẩ ề bêǹ v ng băng̃ ̀ư  

cach nâng cao nhân th c vê cac vân đê bên v ng ́ ́ ̀ ́ ́ ̀ ̀ ̣̃ ư ư

 Cung câṕ nh n xét ậ phản hôì cho nha ̀cung câṕ vê viề ̣c th c hiên côngự ̣  

vi cệ

  Hô  ̃tr  ky thuât đ  giup nha cung câp th c hiên cac hanh đông bêñ ́ ̀ ́ ́ ̀ ̀ợ ̣ ể ự ̣ ̣  

v ng̃ư

 Xây d ng ự kê hoá ̣ch haǹh động v  ề chuôĩ cung  ng bứ êǹ v ng đ  giup̃ ́ư ể  

nha cung câp đat đ c cac tiêu chuân vê tính bên v ng̀ ́ ́ ̀ ̀ ̣̃ ượ ̉ ư

 Bảo đảm nha ̀cung câṕ liên tu ̣c cải thiện caćh th c tiên hanh mua hànǵ ́ ̀ư  

có trách nhi m b n v ngệ ề ữ

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Xây d ng các ự chińh saćh va ̀tiêu chuẩn b n v ng cho ề ữ nha ̀cung câṕ

 L a ự chọn nha ̀cung câṕ d a trên cac nguyên tăc va tiêu chi v  du lich ́ ́ ̀ ́ự ề ̣

có trach́  nhiệm

 Bảo đảm hợp đôǹg v i nhà cung ớ câṕ bao gôm̀ cać đi u kho n ề ả ro rã ǹg 

vê ̀th c hanh du lich có trach nhiêm̀ ́ự ̣ ̣

 Bảo đảm nhà cung c p nh n th c đ c các yêu c u và đ c h ng ấ ậ ứ ượ ầ ượ ướ

d n đ  đáp  ng các tiêu chíẫ ể ứ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Mô ta ̉vai tro va trà ̀ ćh nhiệm của cać nha ̀cung câṕ khać nhau

 Giải thićh cać vâń đê ̀liên quan đêń qu n lý ả rủi ro c n đ c xem xét ầ ượ

đ i v i ố ớ cać liñh vực then ch t v  ti m năng h p tácố ề ề ợ

 Mô ta thuẩ ̣t ng , dich vu và công nghê quan tr ng trong cac linh v c ̃ ́ ̃ư ̣ ̣ ̣ ọ ự

then chôt cua quá tŕ ̉ ình h p tac tri n khai ch ng trinh du l ch có trach ́ ̀ ́ợ ể ươ ị

nhiêm nh :̣ ư

T  ch c ti cổ ứ ệ

Trang tri ́đ a đi mị ể

L a chon thi t b  nghe  nhự ̣ ế ị ìn

Ánh sańg

Giải trí

An ninh
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Ph ng ti n truy n thông đi n t  phuc vu cac s  kiêńươ ệ ề ệ ử ̣ ̣ ự ̣

Thiêt́ bi ̣an toaǹ,...

 Mô ta ̉các quy triǹh h p tac va tuyên truyên cua đ n v́ ̀ ̀ợ ̉ ơ ị

 Giải thićh caćh đ  ra ề cać tiêu chi ́thành công v  hề p taćợ

 Giải thićh caćh l a ự chọn nha ̀cung câṕ d a trên cac nguyên t c va tiêu ́ ̀ự ắ

chi du lich có trach nhiêḿ ̣́ ̣

 Mô ta cá̉ ch xây d ng th a thu n vự ỏ ậ i nha cung câp d a trên cac nguyên ́ ̀ ́ ́ơ ự

tăc du lich có trach nhiêḿ ̣́ ̣

 Liệt kê va ̀mô ta cá̉ c c  ch  nâng cao nhân th ćơ ế ̣ ư

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Nha ̀cung câṕ du li ̣ch có traćh nhiệm có th  bao ể gôm̀:

Nha ̀cung câṕ c  s  l u tru (khach san, khu nghi d ng, tau bi n, nhà ́ ́ ̀ơ ở ư ̣ ̉ ưỡ ể

ngh , nhà tr ,...) đ c ch ng nhân đat tiêu chi du lich có trach nhiêm va bêń ́ ̀ ̀ỉ ọ ượ ứ ̣ ̣ ̣ ̣  

v ng̃ư

Nha ̀cung câṕ d ch v  ăn ị ụ uôńg (nha hà ǹg, nha khà ćh, quań ăn t  phuự ̣c vụ, 

qu y bar, c a hàng bánh k o,....) ầ ử ẹ đươc̣ ch ng ứ nhận đạt tiêu chi ́du li ̣ch có 

traćh nhiệm va bề ǹ v ng ̃ư

Nha ̀cung câṕ hội tr ng (hôi nghi, hôi thao, đ a đi m t  ch c s  ki n; ̀ươ ̣ ̣ ̣ ̉ ị ể ổ ứ ự ệ

cac sanh tr ng bay,...) đ c ch ng nhân đat tiêu chi du lich có trach nhiêm ́ ̀ ́ ́̉ ư ượ ứ ̣ ̣ ̣ ̣

va bên v ng̀ ̀ ̃ư

Nha ̀cung câṕ sân khâú, thi t b  âm thanh, hình  nhế ị ả

Nha ̀cung câṕ di ̣ch vu ̣ tr ng baỳư

Nha ̀cung c p d ch v  ti cấ ị ụ ệ

Cać nghê ̣ sĩ biểu diêñ

Cać công ty cho thuê thiêt́ bi ̣

Cać n i h p tac tô ch c ch ng trinh du l ch́ ́ ̀ơ ợ ̉ ư ươ ị

D ch v  ti cị ụ ệ

Trang tri ́đ a đi mị ể

Cać l a chon thi t b  nghe nhự ̣ ế ị ìn

A ́nh sańg

Giải trí

An ninh
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Ph ng ti n truy n thông đi n t  ph c v  các s  ki nươ ệ ề ệ ử ụ ụ ự ệ

Ngăn chặn mại dâm hoặc l m d ng tình d c ạ ụ ụ tre ̉em

Thiêt́ bi ̣an toaǹ,...

Cać nội dung cu thê ̣ ̉ đ i v i ố ớ di ̣ch vu cụ ̉a nha ̀cung câṕ có th  bao ể gôm̀ ho c ặ

liên quan đ n:ế

Gia ́cả

Cać tiêu chi ́th c hiên công vi cự ̣ ệ

Khung th i giaǹơ

Cać đặc điểm ky thuẫ ̣t của thiêt́ bi ̣,...

Cać yêu câù liên quan đêń chu ̉ đề

Cać yêu câù co ́tính quy đ nhị

Kinh nghiệm đã có

Cać nguyên tăć du li ̣ch có traćh nhiệm bao g m:ồ

S  dung t i  u cac nguôn tài nguyên thiên nhiêń ̀ử ̣ ố ư

Tôn tro ̣ng va bà ̉o tôǹ cać gia tri ́ ̣ văn hoa ́ xa hỗ ̣i

Bảo đảm cać lợi ićh kinh tê ́kh  thi và lâu ả daì cho tât́ ca ̉ các bên liên quan

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Ít nhât́ ba ch ng nh n hứ ậ p tac v i nhà cung câp ch ng trinh du l ch có́ ́ ̀ợ ớ ươ ị  

trách nhi m ệ

Ít nhât́ một h p đông d a trên cac nguyên tăc va tiêu chi du lich có trach̀ ́ ́ ̀ ́ ́ợ ự ̣  

nhiêṃ

Ít nhât́ một baó caó vê cà ć chiêń di ̣ch nâng cao nhận th ćư

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

Nghiên c u t́ư ình hu ngố

Tr c ti p quan sát  ng viên th c hi n công vi cự ế ứ ự ệ ệ

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

Hô ̀s  ch ng ćơ ư ứ

Giải quyêt́ vâń đề

Đońg vai

D  án và công vi c đ c giaoự ệ ượ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  QU N LÝ CH NG TRÌNH DU L CHẢ ƯƠ Ị

MÃ S : CM46Ố

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

 Th a thu n chỏ ậ ng trươ ình du l ch và th i gian th c hi n gi a đ n v  tị ờ ự ệ ữ ơ ị ổ 

ch c ch ng trình du l ch và các nhà cung c p d ch vứ ươ ị ấ ị ụ

 T o thu n l i cho vi c cung c p các d ch v  theo đúng tiêu chu n vàạ ậ ợ ệ ấ ị ụ ẩ  

ch t lấ ng đượ ã đ c đ n v  t  ch c ch p nh nượ ơ ị ổ ứ ấ ậ

 Đ m b o vi c cung c p các thông tin phù h p, chính xác và rõ ràngả ả ệ ấ ợ  

cho khách hàng t i các đi m then ch t c a ch ng trìnhạ ể ố ủ ươ

 Giám sát vi c b  trí thay th  c n thi t trong trệ ố ế ầ ế ng h p b t tr c đườ ợ ấ ắ ể 

gi i quy t nh ng v n đ  phát sinh và s  đ  v  ch ng trả ế ữ ấ ề ự ổ ỡ ươ ình

 X  lý các s  c  b t ng  đ  gi m thi u đ  v  ch ng trình và tr n anử ự ố ấ ờ ể ả ể ổ ỡ ươ ấ  

nhân viên cũng nh  khách hàngư

 Duy trì thi n chí c a các nhà cung c p d ch v  bên ngoài và hình  nhệ ủ ấ ị ụ ả  

tích c c v  đ n v  t  ch c ch ng trình du l ch trong m t khách hàngự ề ơ ị ổ ứ ươ ị ắ

2. Qu n lý vi c chăm sóc nhân viên và nh ng ngả ệ ữ i h  trườ ỗ ợ

 Duy trì cách ti p c n thân thi n, bình tĩnh, chuyên nghi p và luôn s nế ậ ệ ệ ẵ  

sàng đ i v i nhân viên và nh ng ngố ớ ữ i h  trườ ỗ ợ

 Đ m b o s  thu n ti n và đ y đ  cho nhân viên và nh ng ngả ả ự ậ ệ ầ ủ ữ i hườ ỗ 

tr  đ ng th i t o  n t ng tích c c v  đ n vợ ồ ờ ạ ấ ượ ự ề ơ ị

 Tránh các m i nguy hi m đã xác đ nh ban đ u có th  đem đ n r i roố ể ị ầ ể ế ủ  

không th  ch p nh n cho nhân viên và nh ng ngể ấ ậ ữ i h  trườ ỗ ợ

 Hành đ ng k p th i trong tr ng h p có v n đ  phát sinh nh m gi mộ ị ờ ườ ợ ấ ề ằ ả  

thi u tác đ ng b t l i và duy trì thi n chíể ộ ấ ợ ệ

3. X  lý các v n đ  hành chính trong chử ấ ề ng trươ ình du l chị

 Hoàn ch nh và lỉ u gi  an toàn các ghi chép theo yêu c u v  ch ng ư ữ ầ ề ươ

trình du l ch và thông tin khách hàngị

 Cung c p các b n tin chính xác và rõ ràng vào th i đi m và đ a đi m ấ ả ờ ể ị ể

thích h pợ
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 Đ m b o m i quy trình đ u phù h p v i yêu c u c a qu c gia, đ a ả ả ọ ề ợ ớ ầ ủ ố ị

ph ng và đ n vươ ơ ị

 Qu n lý k p th i các y u t  có th   nh hả ị ờ ế ố ể ả ng đ n các ch ng trưở ế ươ ình 

du l ch trong tị ng laiươ

 Qu n lý ý ki n ph n h i và phàn nàn c a kháchả ế ả ồ ủ

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

K  năng quan tr ngỹ ọ

 Đ m b o vi c th c hi n ch ng trình du l ch.ả ả ệ ự ệ ươ ị

 Th a thu n chỏ ậ ng trươ ình du l ch và th i gian th c hi n gi a đ n v  tị ờ ự ệ ữ ơ ị ổ 

ch c ch ng trình du l ch và các nhà cung c p d ch v .ứ ươ ị ấ ị ụ

 T o thu n l i cho vi c cung c p các d ch v  theo đúng tiêu chu n vàạ ậ ợ ệ ấ ị ụ ẩ  

ch t lấ ng đượ ã đ c đ n v  t  ch c ch p nh n.ượ ơ ị ổ ứ ấ ậ

 Đ m b o vi c cung c p các thông tin phù h p, chính xác và rõ ràngả ả ệ ấ ợ  

cho khách hàng t i các đi m then ch t c a ch ng trình.ạ ể ố ủ ươ

 Giám sát vi c b  trí thay th  c n thi t trong trệ ố ế ầ ế ng h p b t tr c đườ ợ ấ ắ ể 

gi i quy t nh ng v n đ  phát sinh và s  đ  v  ch ng trả ế ữ ấ ề ự ổ ỡ ươ ình.

 X  lý các s  c  b t ng  đ  gi m thi u đ  v  ch ng trình và tr n anử ự ố ấ ờ ể ả ể ổ ỡ ươ ấ  

nhân viên cũng nh  khách hàngư .

 Duy trì thi n chí c a các nhà cung c p d ch v  bên ngoài và hình  nhệ ủ ấ ị ụ ả  

tích c c v  đ n v  t  ch c ch ng trình du l ch trong m t khách hàng.ự ề ơ ị ổ ứ ươ ị ắ

 Qu n lý vi c chăm sóc nhân viên và nh ng ngả ệ ữ i h  trườ ỗ ợ

 X  lý các v n đ  hành chính trong chử ấ ề ng trươ ình du l chị

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Li t kê và gi i thích b ng mô t  công vi c và ch  d n làm vi c chi ti tệ ả ả ả ệ ỉ ẫ ệ ế  

cho nhân viên tham gia vào ch ng trươ ình du l ch và quy trình hị ng d nướ ẫ

 Li t kê và mô t  đ c đi m c a ch ng trình du l ch liên quan đ n nh ngệ ả ặ ể ủ ươ ị ế ữ  

gì s  đ c xem và s  đ c đ n thămẽ ượ ẽ ượ ế

 Li t kê và gi i thích các lo i h  sệ ả ạ ồ  ch ng t  c n thi t cho m t ch ngơ ứ ừ ầ ế ộ ươ  

trình du l ch c  th  mà b n đang th c hi n và cách hoàn t t các gi y t  đóị ụ ể ạ ự ệ ấ ấ ờ

 Gi i thích cách t n d ng các nhà cung c p d ch v  và các s p x p theoả ậ ụ ấ ị ụ ắ ế  

h p đ ng c a hợ ồ ủ ọ
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 Li t kê và gi i thích các tiêu chu n ch t lệ ả ẩ ấ ng đượ ã đ c đ n v  t  ch cượ ơ ị ổ ứ  

th a thu n, cách th c giám sát và đánh giá nh ng tiêu chu n nàyỏ ậ ứ ữ ẩ

 Mô t  nh ng thông tin cả ữ  b n mà b n c n đ m b o cung c p cho nhânơ ả ạ ầ ả ả ấ  

viên và nh ng ng i h  tr  đ i v i ch ng trữ ườ ỗ ợ ố ớ ươ ình du l ch b n đang th c hi nị ạ ự ệ  

(nh  thông tin th c t  v  đ a ph ng, t p quán đ a ph ng,…)ư ự ế ề ị ươ ậ ị ươ

 Li t kê và gi i thích các l a ch n s n có và m c đ  quy n h n c a b nệ ả ự ọ ẵ ứ ộ ề ạ ủ ạ  

trong vi c x  lý các s  vi c b t ng  x y raệ ử ự ệ ấ ờ ả

 Xác đ nh và gi i thích nh ng n i dung tị ả ữ ộ  v n v  s c kh e và an toàn,ư ấ ề ứ ỏ  

nh ng ch  d n và quy trữ ỉ ẫ ình liên quan đ n ch ng trình du l ch đang đ c th cế ươ ị ượ ự  

hi nệ

 Li t kê và gi i thích các hành đ ng đ c ti n hành trong trệ ả ộ ượ ế ng h p cóườ ợ  

s  c  và tr ng h p kh n c p, các ph ng ti n s n có   đ a ph ng đ  xự ố ườ ợ ẩ ấ ươ ệ ẵ ở ị ươ ể ử 

lý tình hu ng và cách ti p c n nh ng phố ế ậ ữ ng ti n đóươ ệ

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Ch ng trươ ình du l ch:ị

Tuy n đ ngế ườ

Ngh  gi i lao trên đ ngỉ ả ườ

Các đi m tham quanể

Th i gianờ

C  s  l u trúơ ở ư

Ngh  gi i laoỉ ả

 Thông tin:

Ch ng trươ ình du l chị

 Thông l , phong t c đ a ph ng, môi tr ng đ a ph ng, l ch s  ệ ụ ị ươ ườ ị ươ ị ử

chung c a đ a ph ng, thông tin v  kinh t   xã h i đ a ph ngủ ị ươ ề ế ộ ị ươ

Quy trình:

Khó khăn v  xe cề ộ

Các tai n n không nghiêm tr ngạ ọ

Nhân viên và nh ng ngữ i viên h  tr  b   mườ ỗ ợ ị ố

Không tuân theo ch  d n c a trỉ ẫ ủ ng đoànưở

X  lý phàn nànử

An toàn và phòng ng a cho nhân viên và nh ng ngừ ữ i h  tr :ườ ỗ ợ

291



Văn hóa

Xã h iộ

Môi tr ngườ

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Đánh giá ít nh t m t h  s  v  xây d ng và hoàn thi n chấ ộ ồ ơ ề ự ệ ng trươ ình du 

l chị

Đánh giá ít nh t m t báo cáo v  phàn nàn/ phi u thăm dò ý ki n ph n ấ ộ ề ế ế ả

h i c a nhân viên và nh ng ngồ ủ ữ i h  trườ ỗ ợ

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

Tr c ti p quan sát  ng viên s  d ng ki n th c đ  ki m soát k  lu t ự ế ứ ử ụ ế ứ ể ể ỷ ậ

làm vi c, vi c giao ti p và s  hài lòng c a nhân viên và khách hàngệ ệ ế ự ủ

H i nhân viên và nh ng ngỏ ữ i cùng làm vi c v  ki n th c và kh  năngườ ệ ề ế ứ ả  

c a  ng viên trong vi c ph n  ng và ki m soát tủ ứ ệ ả ứ ể ình hu ng r i ro, nguy ố ủ

hi mể

Ki m tra v n đáp ho c ki m tra vi t đ  đánh giá cách th c ki m soát ể ấ ặ ể ế ể ứ ể

và c i thi n k  ho ch công vi c khi c n thi tả ệ ế ạ ệ ầ ế

Kiểm tra vi t hoế ặc ki m tra ể vâń đaṕ đ  đánh giá k  ho ch c i thi nể ế ạ ả ệ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  QU N LÝ CÁC S  KI N Đ C BI TẢ Ự Ệ Ặ Ệ

MÃ S : CM47Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1.  Xây d ng ch  đ  và đ  xu t s  ki nự ủ ề ề ấ ự ệ

 Xác đ nh các m c tiêu và ph m vi s  ki nị ụ ạ ự ệ

 Xây d ng ý tự ng, ch  đ  và hưở ủ ề ình th c s  ki n cũng nhứ ự ệ  nghi th c ư ứ

đón ti pế

 Chu n b  tóm t t n i dung s  ki nẩ ị ắ ộ ự ệ

 Xây d ng văn b n đ  xu t s  ki n/chi ti t v  đ u th u khi c n thi tự ả ề ấ ự ệ ế ề ấ ầ ầ ế

2. Xác đ nh đ a đi m t  ch c s  ki nị ị ể ổ ứ ự ệ

   Nh n di n đ a đi m và v  trí ti m năng đ  t  ch c s  ki nậ ệ ị ể ị ề ể ổ ứ ự ệ

   Phân tích các đ a đi m và v  trí khác có th  t  ch c s  ki nị ể ị ể ổ ứ ự ệ

 Ch n đ a đi m/v  trí t  ch c s  ki nọ ị ể ị ổ ứ ự ệ

3. L p k  ho ch và ti n hành qu n lý s  ki nậ ế ạ ế ả ự ệ

 Liên l c v i các bên liên quan đ n s  ki nạ ớ ế ự ệ

   Chu n b  k  ho ch qu n lý s  ki nẩ ị ế ạ ả ự ệ

   Qu n lý vi c x p đ t trang trí s  ki n phù h p v i k  ho ch qu n lýả ệ ế ặ ự ệ ợ ớ ế ạ ả  

s  ki nự ệ

   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

   Qu n lý quá trình k t thúc s  ki n và phân tích s  ki n phù h p v iả ế ự ệ ự ệ ợ ớ  

k  ho ch qu n lý s  ki nế ạ ả ự ệ

4. Ti n hành đánh giá sau s  ki nế ự ệ

 G p g  khách hàng đ  th o lu n v  s  ki n và nh ng v n đ  n i b tặ ỡ ể ả ậ ề ự ệ ữ ấ ề ổ ậ

 G p g  các nhà tài tr  đ  phân tích c m nghĩ c a h  v  s  ki nặ ỡ ợ ể ả ủ ọ ề ự ệ

 H p v i nhân viên đ  rút kinh nghi m v  s  ki nọ ớ ể ệ ề ự ệ

 Tính toán k t qu  tài chính c a s  ki nế ả ủ ự ệ

 Xác đ nh m c đ  đ t đ c m c tiêu đ  ra c a s  ki nị ứ ộ ạ ượ ụ ề 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

 Xây d ng ch  đ  và đ  xu t s  ki nự ủ ề ề ấ ự ệ
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 Xác đ nh đ a đi m t  ch c s  ki nị ị ể ổ ứ ự ệ

 L p k  ho ch và ti n hành qu n lý s  ki nậ ế ạ ế ả ự ệ

 Ti n hành đánh giá sau s  ki nế ự ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Gi i thích cách nh n di n các đ i tác quan tr ng liên quan đ n sả ậ ệ ố ọ ế ự 

ki nệ

 Mô t  các nhân t  bên trong và bên ngoài  nh hả ố ả ng đ n s  ki nưở ế ự ệ

 Gi i thích các v n đ  qu n lý ch  y u, bao g m c  vai trò c a ph nả ấ ề ả ủ ế ồ ả ủ ầ  

m m phù h p đ  qu n lý s  ki n/d  ánề ợ ể ả ự ệ ự

 Mô t  cách  ng d ng tính sáng t o vào vi c xây d ng và t  ch c sả ứ ụ ạ ệ ự ổ ứ ự 

ki nệ

 Li t kê và mô t  các yêu c u v  k  thu t và v n hành t ng bệ ả ầ ề ỹ ậ ậ ừ c c aướ ủ  

s  ki nự ệ

 Mô t  vi c xác đ nh các đ a đi m và v  trí t  ch c s  ki n khác nhau,ả ệ ị ị ể ị ổ ứ ự ệ  

so sánh đi m m nh và đi m y u n i b t c a t ng đ a đi m và v  tríể ạ ể ế ổ ậ ủ ừ ị ể ị

 Li t kê các ngu n thông tin liên quan đ n các ph ng án l a ch n đ aệ ồ ế ươ ự ọ ị  

đi m và v  trí, kh  năng s n sàng cho t  ch c s  ki n, ti n nghi và chi phíể ị ả ẵ ổ ứ ự ệ ệ

 Mô t  các trang thi t b  v n hành đ c tr ng trong khuôn kh  đ a đi mả ế ị ậ ặ ư ổ ị ể  

và v  trí t  ch c s  ki nị ổ ứ ự ệ

 Gi i thích các nguyên t c và k  thu t qu n lý s  ki n, bao g m vi cả ắ ỹ ậ ả ự ệ ồ ệ  

qu n lý th i gian, qu n lý m c đ  căng th ng, k  năng đàm phán, k  năngả ờ ả ứ ộ ẳ ỹ ỹ  

giao ti p, k  năng qu n lý r i ro và k  năng qu n lý  ng phóế ỹ ả ủ ỹ ả ứ

 Mô t  quy trình đăng ký s  ki n và nghi th c đón ti pả ự ệ ứ ế

 Gi i thích vai trò và trách nhi m c a các nhà th u s  ki n, các nhàả ệ ủ ầ ự ệ  

cung c p, các đ i lý liên quan, đ i ngũ nhân viên trong đ n v  và các đ iấ ạ ộ ơ ị ạ  

bi u/khách hàngể

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Xây d ng k  ho ch qu n lý s  ki n đ c bi t bao g m các n i dung sau:ự ế ạ ả ự ệ ặ ệ ồ ộ

 Xây d ng n i dung k  ho ch v  m t chự ộ ế ạ ề ặ ng trươ ình và tài chính

 So n th o m t b n tóm t t v  các cách th c trình bày t ng y u t  và ạ ả ộ ả ắ ề ứ ừ ế ố

toàn b  k  ho chộ ế ạ
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 So n th o m t b n k  ho ch tài chínhạ ả ộ ả ế ạ

 Chi ti t hóa l ch trình theo t ng ngày và t ng gi  c a s  ki nế ị ừ ừ ờ ủ ự ệ

 Thu th p và x  lý thông tin c  th  và tài li u (h  sậ ử ụ ể ệ ồ  khách hàng)ơ

 K  ho ch qu n lý s  ki nế ạ ả ự ệ

 Yêu c u v  nhân l cầ ề ự

 Công tác an ninh

 Qu n lý các nhà th u bên ngoàiả ầ

 B n/t  gi i thi u thông tin chi ti t v  s  ki nả ờ ớ ệ ế ề ự ệ

 Biên b n h p nhân viênả ọ

 Các giai đo n tri n khai công vi c theo t ng yêu c u hay thành ph n, ạ ể ệ ừ ầ ầ

bao g m vi c s p đ t, t  ch c, chu n b  phòng, s p x p ch  ng iồ ệ ắ ặ ổ ứ ẩ ị ắ ế ỗ ồ

 Chu n b  bàn, thi t b  nghe nhìn, đ  ăn và đ  u ng, an ninh, âm thanh ẩ ị ế ị ồ ồ ố

và ánh sáng

 Các v t trậ ng bày và bi n ch  d nư ể ỉ ẫ

 Liên h  v i các bên liên quan, các quan ch c, các đ i bi u và khách ệ ớ ứ ạ ể

m i, cờ  quan báo chí, các nhà tài trơ ợ

 Qu n lý các đ i bi u/khách m i k  t  lúc h  đ n, trong th i gian di n ả ạ ể ờ ể ừ ọ ế ờ ễ

ra s  ki n, đ n khi h  ra vự ệ ế ọ ề

 Qu n lý r i roả ủ

 Qu n lý trả ng h p kh n c pườ ợ ẩ ấ

 Th c hi n các tiêu chu n và hự ệ ẩ ng d nướ ẫ

 Qu n lý lu ng giao thông, bao g m qu n lý các phả ồ ồ ả ng ti n giao thôngươ ệ  

và khu v c đi b  trong ph m vi đ a đi m/v  trí s  ki nự ộ ạ ị ể ị ự ệ

 B n mô t  chi ti t cả ả ế  c u đi u khi n, ch  huy và thông tin, bao g m c  ơ ấ ề ể ỉ ồ ả

vi c phân quy nệ ề

 Ph m vi trách nhi m, nh n bi t nh ng đ u m i liên l c chính v i ạ ệ ậ ế ữ ầ ố ạ ớ

ng i qu n lườ ả ý s  ki nự ệ

 S  d ng các thi t b  công nghử ụ ế ị ệ

 Th i gian bi u và vi c đi u ph i d ch v , các ti n nghiờ ể ệ ề ố ị ụ ệ

 K  ho ch  ng phó v i nh ng tình hu ng b t ng  nhế ạ ứ ớ ữ ố ấ ờ  th i ti t thay đ iư ờ ế ổ  

theo h ng x u và các r i ro khác có th  x y raướ ấ ủ ể ả

 Ý t ng, ch  đ  và hưở ủ ề ình th c s  ki n cũng nhứ ự ệ  nghi th c đón ti pư ứ ế
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 Trang trí đ a đi m, m i ngh  sĩ, s p x p bàn và sân kh u, ph c v  ăn ị ể ờ ệ ắ ế ấ ụ ụ

u ng, chu n b  các hi u  ng k  thu tố ẩ ị ệ ứ ỹ ậ

 H  tr  k  thu t theo yêu c u và cung c p tài li u liên quan c n thi t ỗ ợ ỹ ậ ầ ấ ệ ầ ế

ho c c n ặ ầ u tiênư

 Công b  s  ki n s  đ c t  ch cố ự ệ ẽ ượ ổ ứ

 C  s  v t ch t, trang thi t b  và các khu v c s  đ c s  d ng trong ơ ở ậ ấ ế ị ự ẽ ượ ử ụ

quá trình ti n hành s  ki nế ự ệ

 Gi i h n v  ph m vi và nh ng h n ch  g n v i s  ki nớ ạ ề ạ ữ ạ ế ắ ớ ự ệ

 M c đ  trang tr ng c n đ c tuân thứ ộ ọ ầ ượ ủ

 C  c u qu n lơ ấ ả ý và thông tin liên l c trong quá trình di n ra s  ki n, ạ ễ ự ệ

vi c phân quy n, ngệ ề i c n ti p xúc đ  có các quy t đ nh liên quan ườ ầ ế ể ế ị

đ n s  ki nế ự ệ

 H n ch  các đ ng ti p c n đ n n i t  ch c s  ki n, s p x p l c ạ ế ườ ế ậ ế ơ ổ ứ ự ệ ắ ế ự

l ng an ninh, các v n đ  ti p th  và xúc ti n qu ng báượ ấ ề ế ị ế ả

 Nh n di n các bên tham gia chính, có th  bao g m ch  s  ki n, c ng ậ ệ ể ồ ủ ự ệ ộ

đ ng đ a ph ng, ban t  ch c, chính quy n đ a ph ng (bao g m c  ồ ị ươ ổ ứ ề ị ươ ồ ả

c nh sát và l c lả ự ng c u h a), các nhà th u bên ngoài, nh ng ng i ượ ứ ỏ ầ ữ ườ

cung c p d ch v  gi i trí, ngh  sĩ, nhân viên c a đ n v  t  ch cấ ị ụ ả ệ ủ ơ ị ổ ứ

Tài li u s  ki n bao g m:ệ ự ệ ồ

 Danh sách khách và đoàn khách cùng bi n tênể

 Túi tài li u và báo cáo phát cho đ i bi uệ ạ ể

 Quà t ng và tài li u qu ng cáoặ ệ ả

 Tài li u trệ ng bàyư

 Văn phòng ph mẩ

 Đ  cung c p d  phòngồ ấ ự

 Trang thi t b  ph c v  bán hàng, bao g m c  máy tính ti n/máy cà th  ế ị ụ ụ ồ ả ề ẻ

tín d ngụ

 Ph ng ti n h  tr  nghe nhươ ệ ỗ ợ ìn

 Các yêu c u v  cầ ề  s  h  t ngơ ở ạ ầ

 Ngu n cung c p đi n và nồ ấ ệ cướ

 Ki m soát v  môi trể ề ng, bao g m c  đi u hườ ồ ả ề òa, âm thanh và ánh sáng, 

s  riêng tự  và màn hư ình k t n i v i công chúngế ố ớ
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 Ti n nghi nhà v  sinh và vi c b  trí các ti n nghi t m th i khácệ ệ ệ ố ệ ạ ờ

 D ch v  kh n c pị ụ ẩ ấ

 Bãi đ  xe, bao g m vi c s  d ng và/ho c liên k t v i các lo i phỗ ồ ệ ử ụ ặ ế ớ ạ ng ươ

ti n khác, nh :ệ ư

 H  th ng giao thông công c ngệ ố ộ

 L i đi cho ng i khuy t t tố ườ ế ậ

 Các bi n ch  d n và các công c  h  tr  khác đáp  ng yêu c u c a ể ỉ ẫ ụ ỗ ợ ứ ầ ủ

ng i g p khó khănườ ặ

 ho c tr  ng i v  ngôn ngặ ở ạ ề ữ

 Qu n lý ch t th iả ấ ả

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Ít nh t m t k  ho ch qu n lý s  ki n đã đ c xây d ngấ ộ ế ạ ả ự ệ ượ ự

Ít nh t ba trấ ng h p trong s  các s  ki n đ c bi t đườ ợ ố ự ệ ặ ệ ã di n raễ

Ít nh t m t báo cáo v  s  hài lòng c a khách hàngấ ộ ề ự ủ

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

Ph n h i t  các bên liên quanả ồ ừ

Đánh giá k t qu  tài chính c a s  ki nế ả ủ ự ệ

Ph m vi và tính ch t ph  sóng c a các phạ ấ ủ ủ ng ti n truy n thông đươ ệ ề ã 

đ c ti p nh nượ ế ậ

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

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

Các công vi c và d  án đ c giaoệ ự ượ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  QU N LÝ CÁC HO T Đ NG L  HÀNHẢ Ạ Ộ Ữ

MÃ S : CM48Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Xác đ nh m c tiêu qu n lý c a đ n vị ụ ả ủ ơ ị

 Mô t  sả  b  k  ho ch th c hi n ho t đ ng đi u hành du l chơ ộ ế ạ ự ệ ạ ộ ề ị

 Xây d ng cự  ch  qu n lơ ế ả ý

 Đ m b o l p k  ho ch ho t đ ng th ng m i đi n t  trong ho t đ ngả ả ậ ế ạ ạ ộ ươ ạ ệ ử ạ ộ  

l  hànhữ

2. Giám sát ho t đ ng đi u hành du l chạ ộ ề ị

 Phát tri n và c i thi n ch t lể ả ệ ấ ng s n ph mượ ả ẩ

 Duy trì và c i thi n quan h  v i các nhà cung c p d ch v , khách hàng, ả ệ ệ ớ ấ ị ụ

nhân viên và các đ i tác liên quanố

 Th o lu n và xác đ nh các đi m c n c i thi n d a trên nh ng k  thu t ả ậ ị ể ầ ả ệ ự ữ ỹ ậ

giao ti p mang tính h p tác v i c  đ ng nghi p và các nhà cung c p ế ợ ớ ả ồ ệ ấ

d ch vị ụ

 Xây d ng k  ho ch c i thi n, bao g m m i lĩnh v c và vi c thi t k  ự ế ạ ả ệ ồ ọ ự ệ ế ế

l i ho t đ ng phù h pạ ạ ộ ợ

 Theo dõi nh ng thay đ i v  c  c u giá và chi phí thành l p liên quan ữ ổ ề ơ ấ ậ

đ n ho t đ ng đi u hành du l chế ạ ộ ề ị

3. Đánh giá và gi m thi u tác đ ng c a ho t đ ng l  hànhả ể ộ ủ ạ ộ ữ

 Xây d ng chự ng trươ ình du l ch gi m thi u tác đ ng tiêu c c đ n văn ị ả ể ộ ự ế

hóa và xã h iộ

 Xây d ng chự ng trươ ình du l ch gi m thi u tác đ ng tiêu c c đ i v i ị ả ể ộ ự ố ớ

môi tr ngườ

 Xây d ng chự ng trươ ình du l ch, có cân nh c khía c nh đ o đ c và du ị ắ ạ ạ ứ

l ch có 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 m c tiêu qu n lý c a đ n vị ụ ả ủ ơ ị

 Giám sát ho t đ ng đi u hành du l chạ ộ ề ị

 Đánh giá và gi m thi u tác đ ng c a ho t đ ng l  hànhả ể ộ ủ ạ ộ ữ
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 Xây d ng chự ng trươ ình du l ch gi m thi u tác đ ng tiêu c c đ n văn ị ả ể ộ ự ế

hóa và xã h iộ

 Xây d ng chự ng trươ ình du l ch gi m thi u tác đ ng tiêu c c đ i v i ị ả ể ộ ự ố ớ

môi tr ngườ

 Xây d ng chự ng trươ ình du l ch, có cân nh c khía c nh đ o đ c và du ị ắ ạ ạ ứ

l ch có trách nhi mị ệ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Mô t  và gi i thích chính sách và quy trình c a đ n v  liên quan đ nả ả ủ ơ ị ế  

vi c xâm nh p th  tr ng du l ch m i và/ho c duy trì th  trệ ậ ị ườ ị ớ ặ ị ng du l chườ ị  

hi n t iệ ạ

 Xác đ nh k  ho ch qu n lý và đ nh h ng chi n l c c a đ n vị ế ạ ả ị ướ ế ượ ủ ơ ị

 Gi i thích cách th c áp d ng k  năng nghiên c u và phân tích d  li uả ứ ụ ỹ ứ ữ ệ  

thu th p đ cậ ượ

 Gi i   thích cách  th c di n gi i  d   li u  ngành du  l ch,  các  thông  tinả ứ ễ ả ữ ệ ị  

nghiên c u và chính sáchứ

 Mô t  ngành du l ch và các lĩnh v c liên quan trong ngành v i ki n th cả ị ự ớ ế ứ  

chuyên ngành liên quan đ n nh ng n c mà đ n v  hi n đang ho c sế ữ ướ ơ ị ệ ặ ẽ 

có quan h  th ng m iệ ươ ạ

 Li t kê và gi i thích các thu t ng  liên quan đ n nh ng y u t  văn hóa,ệ ả ậ ữ ế ữ ế ố  

xã h i, kinh t  và môi trộ ế ng tác đ ng đ n ho t đ ng l  hànhườ ộ ế ạ ộ ữ

 Gi i thích cách th c áp d ng các k  năng giao ti p, d  báo, v n d ngả ứ ụ ỹ ế ự ậ ụ  

d  li u th ng kê và quan h  cá nhânữ ệ ố ệ

 Mô t  các tác đ ng v  văn hóa và xã h i c a ho t đ ng l  hànhả ộ ề ộ ủ ạ ộ ữ

 Phân lo i và mô t  tác đ ng xã h i c a ho t đ ng l  hànhạ ả ộ ộ ủ ạ ộ ữ

 Phân lo i và mô t  tác đ ng văn hóa c a ho t đ ng l  hànhạ ả ộ ủ ạ ộ ữ

 Đánh giá tác đ ng, tính hi u qu  và ti m năng t ng lai c a các chínhộ ệ ả ề ươ ủ  

sách liên quan đ n du l ch và các tác đ ng văn hóa, xã h iế ị ộ ộ

 Mô t  tác đ ng c a ho t đ ng l  hành đ n môi tr ngả ộ ủ ạ ộ ữ ế ườ

 Xác đ nh nh ng nguyên t c cị ữ ắ  b n c a tính b n v ng và trách nhi mơ ả ủ ề ữ ệ  

trong du l chị

 Mô t  m i quan h  gi a môi trả ố ệ ữ ng và du l chườ ị

 Gi i thích tác đ ng c a ho t đ ng l  hành đ n môi tr ngả ộ ủ ạ ộ ữ ế ườ
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 Mô t  các y u t  kinh t  vĩ mô tác đ ng đ n ho t đ ng l  hànhả ế ố ế ộ ế ạ ộ ữ

 Xác đ nh các y u t  cung c u tác đ ng đ n ho t đ ng l  hànhị ế ố ầ ộ ế ạ ộ ữ

 Xác đ nh và mô t  các y u t  t o nên s  m m d o c a nhu c u đ i v iị ả ế ố ạ ự ề ẻ ủ ầ ố ớ  

ho t đ ng l  hànhạ ộ ữ

 Mô t  n n kinh t  các nả ề ế c có ngu n du khách n c ngoài vào Vi tướ ồ ướ ệ  

Nam

 So sánh ho t đ ng du l ch đ a ph ng v i ho t đ ng du l ch c a cácạ ộ ị ị ươ ớ ạ ộ ị ủ  

n c t ng  ng khácướ ươ ứ

 Mô t  tác đ ng c a các y u t  kinh t  vi mô đ n ho t đ ng l  hànhả ộ ủ ế ố ế ế ạ ộ ữ

 Xác đ nh các chính sách và sáng ki n hi n hành tác đ ng đ n ho t đ ngị ế ệ ộ ế ạ ộ  

l  hành hi n có   khu v c/nữ ệ ở ự c ch  nhà có  liên quan đ n các ho tướ ủ ế ạ  

đ ng nàyộ

 Mô t  tác đ ng c a th ng m i đi n t  đ n ho t đ ng l  hànhả ộ ủ ươ ạ ệ ử ế ạ ộ ữ

 Mô t   nh hả ả ng và tác đ ng c a pháp lu t và chính tr  đ n ho t đ ngưở ộ ủ ậ ị ế ạ ộ  

l  hànhữ

 Xác đ nh nh ng l u ý v  đ o đ c hi n đang áp d ng v i ho t đ ng lị ữ ư ề ạ ứ ệ ụ ớ ạ ộ ữ 

hành

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Tác đ ng xã h i có th  bao g m:ộ ộ ể ồ

 Tái thi t và chuy n d ch xã h iế ể ị ộ

 Thay đ i v  t  l  và lo i hình t i ph mổ ề ỷ ệ ạ ộ ạ

 S  xu t hi n c a các lo i b nh và côn trùng có h iự ấ ệ ủ ạ ệ ạ

 Thay đ i tình tr ngổ ạ

Tác đ ng văn hóa có th  bao g m:ộ ể ồ

 Ngh  thu t, múa và nh cệ ậ ạ

 K  chuy n, bao g m truy n l ch s  và truy n thuy tể ệ ồ ệ ị ử ề ế

 m th cẨ ự

 Đ  m  nghồ ỹ ệ

 Bi u tể ng và hành đ ng mang tính bi u t ngượ ộ ể ượ

 L  nghi, nghi th c và l  k  ni mễ ứ ễ ỷ ệ

 Anh hùng, các nhân v t và cá nhân n i ti ngậ ổ ế

 Tín ng ng, nh n đ nh và thái đưỡ ậ ị ộ
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 Ngôn ngữ

 Tôn giáo

 Trang ph cụ

Nh ng y u t  tác đ ng đ n tính b n v ng văn hóa có th  bao g m:ữ ế ố ộ ế ề ữ ể ồ

 Các lo i ho t đ ng l  hành đ c s  d ngạ ạ ộ ữ ượ ử ụ

 S  lố ng du khách tham giaượ

 Các lo i ho t đ ng liên quanạ ạ ộ

 M c đ  liên h  và h p tác v i c ng đ ng dân c  đ a ph ngứ ộ ệ ợ ớ ộ ồ ư ị ươ

 M c đ  giám sát theo quy chu n ngh  nghi p đã th ng nh t và hành viứ ộ ẩ ề ệ ố ấ  

có th  ch p nh nể ấ ậ

Tác đ ng c a ho t đ ng l  hành đ n môi tr ng có th  bao g m:ộ ủ ạ ộ ữ ế ườ ể ồ

 Không khí

 N cướ

 Ti ng  nế ồ

 Đ t đaiấ

 H  đ ng, th c v tệ ộ ự ậ

 Di s n văn hóa, thiên nhiênả

 Di s n bi nả ể

Nh ng y u t  liên quan đ n cung và c u có th  bao g m:ữ ế ố ế ầ ể ồ

 Đi u ki n kinh t , bao g m v  trí công vi c, thu nh p còn l i sau thu , ề ệ ế ồ ị ệ ậ ạ ế

t  l  lãi su tỷ ệ ấ

 T  giá h i đoáiỷ ố

 Nh ng phữ ng án du l ch thay th  hi n có đ  du khách có th  l a ch nươ ị ế ệ ể ể ự ọ

 Nh ng ngữ i m i vào ngh /ng i r i kh i th  tr ng du l chườ ớ ề ườ ờ ỏ ị ườ ị

 L ng th i gian nhàn r i có đ cượ ờ ỗ ượ

 Kh i lố ng th ng m i đ c ti n hành gi a n c ch  nhà và các ượ ươ ạ ượ ế ữ ướ ủ

đi m đ n   n c ngoàiể ế ở ướ

 Các s  ki n đ c bi t, ví d  Th  v n h i, l  h i văn hóa/tôn giáoự ệ ặ ệ ụ ế ậ ộ ễ ộ

Tính m m d o c a c u liên quan đ n:ề ẻ ủ ầ ế

 Tác đ ng c a s  thay đ i v  giá c  đ i v i nhu c u các s n ph m và ộ ủ ự ổ ề ả ố ớ ầ ả ẩ

d ch v  du l chị ụ ị

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

301



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

Đánh giá ít nh t m t nghiên c u t ng quát v  m c tiêu và chính sách ấ ộ ứ ổ ề ụ

qu n lý hi n t i c a đ n v  trong lĩnh v c ho t đ ng l  hànhả ệ ạ ủ ơ ị ự ạ ộ ữ

Đánh giá ít nh t hai báo cáo v  các tác đ ng t i môi tr ng và kinh t  ấ ề ộ ớ ườ ế

c a ho t đ ng l  hànhủ ạ ộ ữ

Đánh giá ít nh t m t bài thuy t trình v  tác đ ng văn hóaxã h i c a ấ ộ ế ề ộ ộ ủ

ho t đ ng l  hànhạ ộ ữ

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

Nghiên c u t́ư ình hu ngố

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

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

H  sồ  ch ng cơ ứ ứ

Gi i quy t v n đả ế ấ ề

Đóng vai

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

D  án và công vi c đ c giaoự ệ ượ
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  QU N LÝ CÁC S  C  VÀ TÌNH HU NGẢ Ự Ố Ố  

KH N C PẨ Ấ

MÃ S  : CM 49Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Đ m b o các quy trình đ c xây d ng và thông báoả ả ượ ự

 Đ m b o các quy trình đ c xây d ng đ  đ i phó v i các s  c  và tìnhả ả ượ ự ể ố ớ ự ố  

hu ng kh n c pố ẩ ấ

 Đ m b o các quy trình đ c thông tin đ n nh ng ng i c n đ c bi tả ả ượ ế ữ ườ ầ ượ ế

2. Ph n  ng v i các s  c  hay tình hu ng kh n c pả ứ ớ ự ố ố ẩ ấ

 Ch u trách nhi m khi có s  c  hay tình hu ng kh n c p x y ra và ph nị ệ ự ố ố ẩ ấ ả ả  

ng nhanh chóng b ng m t lo t hành đ ng đã đ c đ  xu tứ ằ ộ ạ ộ ượ ề ấ

 Tìm ki m và làm rõ thông tin v  s  c  hay tình hu ng kh n c pế ề ự ố ố ẩ ấ

 N i nào c n thơ ầ ì g i tr  giúp t  các d ch v  kh n c p phù h p ho c cácọ ợ ừ ị ụ ẩ ấ ợ ặ  

ngu n h  tr  liên quan khác, đ ng th i cung c p đ y đ  và chính xácồ ỗ ợ ồ ờ ấ ầ ủ  

các chi ti t v  s  c  hay tình hu ng kh n c pế ề ự ố ố ẩ ấ

3. Đ m b o an toàn cho khách hàng và nhân viênả ả

 Đ m b o t t c  nh ng ng i liên quan ho c b   nh hả ả ấ ả ữ ườ ặ ị ả ng b i s  cưở ở ự ố 

hay tình hu ng kh n c p đ c cung c p thông tin liên quan, bao g mố ẩ ấ ượ ấ ồ  

c  thông tin v  các r i ro ti m  nả ề ủ ề ẩ

 Cung c p s  h  tr  và các ch  d n cho nh ng ngấ ự ỗ ợ ỉ ẫ ữ i khác liên quan đ nườ ế  

s  c  hay tự ố ình hu ng kh n c pố ẩ ấ

 Đ m b o toàn b  các ch ng c  đ c gi  nguyên v n t i nh ng nả ả ộ ứ ứ ượ ữ ẹ ạ ữ iơ  

c n thi t đ i v i các d ch v  kh n c p hay các đ n v  khác nh  công tyầ ế ố ớ ị ụ ẩ ấ ơ ị ư  

b o hi mả ể

 Duy trì an toàn cho chính b n thân trong khi x  lý s  c  hay tình hu ngả ử ự ố ố  

kh n c pẩ ấ

4. Đánh giá và báo cáo s  c  hay tình hu ng kh n c pự ố ố ẩ ấ

  Thu th p thông tin v  s  c  hay tình hu ng kh n c p, góp ph n xácậ ề ự ố ố ẩ ấ ầ  

đ nh nguyên nhân và ngăn ch n s  c  l p l iị ặ ự ố ặ ạ

  Đ m b o tuân th  quy trình ghi chép và báo cáo s  c  hay tình hu ngả ả ủ ự ố ố  

kh n c p,  hoàn  thành các  văn b n đ c yêu c u   theo quy  trình vàẩ ấ ả ượ ầ  

khung th i gian quy đ nhờ ị
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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

 Đ m b o các quy trình đ c xây d ng và thông báoả ả ượ ự

 Ph n  ng v i các s  c  hay tình hu ng kh n c pả ứ ớ ự ố ố ẩ ấ

 Đ m b o an toàn cho khách hàng và nhân viênả ả

 Đánh giá và báo cáo s  c  hay tình hu ng kh n c pự ố ố ẩ ấ

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Mô t  các quy trình và hả ng d n c  th  đ  x  lướ ẫ ụ ể ể ử ý các s  c  và tìnhự ố  

hu ng kh n c p, bao g m c  quy trình số ẩ ấ ồ ả  tán và k  ho ch d  phơ ế ạ ự òng

 Mô t  các cách th c thích h p đ  thông báo các quy trình và hả ứ ợ ể ng d nướ ẫ  

đ n nh ng ng i c n đ c thông báoế ữ ườ ầ ượ

 Gi i thích t m quan tr ng c a vi c ph n  ng nhanh trả ầ ọ ủ ệ ả ứ c m t s  cướ ộ ự ố 

hay tình hu ng kh n c p và vi c đ a ra h ng ch  đ oố ẩ ấ ệ ư ướ ỉ ạ

 Gi i thích t m quan tr ng c a vi c làm rõ thông tin liên quan đ n s  cả ầ ọ ủ ệ ế ự ố 

hay tình hu ng kh n c p đ  đ a ra các b c hành đ ngố ẩ ấ ể ư ướ ộ

 Nh n bi t các quy trình liên h  v i các d ch v  kh n c p ho c cácậ ế ệ ớ ị ụ ẩ ấ ặ  

ngu n h  tr  liên quan cũng nhồ ỗ ợ  thông tin c n cung c pư ầ ấ

 Gi i thích t m quan tr ng c a vi c đ m b o thông báo đ y đ  v  tìnhả ầ ọ ủ ệ ả ả ầ ủ ề  

hu ng cũng nhố  các r i ro ti m  n cho nh ng ng i liên quan ho c bư ủ ề ẩ ữ ườ ặ ị 

nh h ng trong s  c  hay tả ưở ự ố ình hu ng kh n c pố ẩ ấ

 Gi i thích t m quan tr ng c a vi c đ m b o gi  gìn các ch ng c  m tả ầ ọ ủ ệ ả ả ữ ứ ứ ộ  

cách nguyên v nẹ

 Mô t  các quy cách th c hành an toàn c n đ c áp d ng đ  đ i phó v iả ự ầ ượ ụ ể ố ớ  

các tình hu ng kh n c pố ẩ ấ

 Gi i thích t m quan tr ng c a vi c đi u tra nguyên nhân các s  c  vàả ầ ọ ủ ệ ề ự ố  

tình hu ng kh n c pố ẩ ấ

 Nh n bi t các yêu c u pháp lý liên quan đ n vi c ghi chép và báo cáoậ ế ầ ế ệ  

các s  c  và tình hu ng kh n c p cũng nhự ố ố ẩ ấ  quy trư ình hoàn thành các 

văn b n c n thi tả ầ ế

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Các quy trình có th  bao g m:ể ồ

 X  lý báo cháyử
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 X  lý các trử ng h p h a ho nườ ợ ỏ ạ

 Thi t h i tài s nệ ạ ả

 Rò r  ho c n  khí gaỉ ặ ổ

 Các tình hu ng y t , nhố ế  ch n th ng, đ t qu , n n nhân b  hành hungư ấ ươ ộ ỵ ạ ị

 Liên l c v i c nh sát, bao g m c  các d ch v  an ninh đ c h p đ ngạ ớ ả ồ ả ị ụ ượ ợ ồ

 Liên l c v i ngu n tr  giúp y t , bao g m các xe c u thạ ớ ồ ợ ế ồ ứ ng, bác sĩ t iươ ạ  

c  s , b nh vi nơ ở ệ ệ

 Liên l c v i d ch v  c u h aạ ớ ị ụ ứ ỏ

X  lý các s  c  hay tình hu ng kh n c p có th  bao g m:ử ự ố ố ẩ ấ ể ồ

 Xác đ nh nguyên nhân và m c đ  nghiêm tr ng c a s  c  ho c trị ứ ộ ọ ủ ự ố ặ ng ườ

h p kh n c pợ ẩ ấ

 Thông báo cho nhân viên và khách hàng

 S  tán toàn b  c  sơ ộ ơ ở

 G i các d ch v  kh n c pọ ị ụ ẩ ấ

 Đ o b m an toàn c a nhân viên, khách hàng và b n thânả ả ủ ả

Đ m b o an toàn c a khách hàng và nhân viên có th  bao g m:ả ả ủ ể ồ

 Cung c p thông tin liên quan, bao g m b t k  thông tin nào v  r i ro ấ ồ ấ ỳ ề ủ

ti m  nề ẩ

 Cung c p s  h  tr  và hấ ự ỗ ợ ng d n cho nh ng ng i liên quan đ n s  ướ ẫ ữ ườ ế ự

c  ho c tr ng h pố ặ ườ ợ

 kh n c pẩ ấ

 Đ m b o gi  gìn các ch ng c  m t cách nguyên v n đ  theo dõi v  ả ả ữ ứ ứ ộ ẹ ể ề

sau

 Duy trì s  an toàn c a b n thân trong khi x  lý các s  c  hay tình ự ủ ả ử ự ố

hu ng kh n c pố ẩ ấ

Đánh giá và báo cáo v  s  c  hay tình hu ng kh n c p có th  bao g m:ề ự ố ố ẩ ấ ể ồ

 Thu th p thông tin v  s  c  ho c tình hu ng kh n c p nh m góp ph nậ ề ự ố ặ ố ẩ ấ ằ ầ  

xác đ nh nguyên nhân và ngăn ng a tái di n sau nàyị ừ ễ

 Đ m b o tuân theo quy trình ghi chép và báo cáo s  c  hay các tìnhả ả ự ố  

hu ng kh n c pố ẩ ấ

 Đ m b o các h  s  yêu c u đ c hoàn thành đúng quy trình th  t cả ả ồ ơ ầ ượ ủ ụ

Các hành vi quan tr ng đ i v i giám sát viên/ ngọ ố ớ i qu n lườ ả ý bao g m:ồ
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 Tìm ki m cế  h i đ  c i thi n hi u qu  công vi cơ ộ ể ả ệ ệ ả ệ

 Trình bày thông tin rõ ràng, ng n g n, chính xác và d  hi uắ ọ ễ ể

 Th ng xuyên và k p th i thông báo cho m i ng i v  các k  ho ch vàườ ị ờ ọ ườ ề ế ạ  

di n bi n tễ ế ình hình

 Tuân th  và  đ m b o nh ng ng i khác cũng tuân th  các yêu c uủ ả ả ữ ườ ủ ầ  

pháp lý, quy đ nh c a ngành, chính sách c a đ n v  và quy t c nghị ủ ủ ơ ị ắ ề 

nghi pệ

 Chuy n các v n đ  không thu c ph m vi quy n h n c a b n t i ng iể ấ ề ộ ạ ề ạ ủ ạ ớ ườ  

phù h pợ

 C nh giác v i các r i ro và nguy cả ớ ủ  ti m  nơ ề ẩ

 Cung c p k p th i các thông tin và ki n th c phù h p cho nh ng ngấ ị ờ ế ứ ợ ữ iườ  

c n và có quy n đ c bi tầ ề ượ ế

 S  d ng hi u qu  các ngu n l c s n cóử ụ ệ ả ồ ự ẵ

 Xác đ nh ph m vi c a các y u t  trong m i tr ng h p và các m i liênị ạ ủ ế ố ỗ ườ ợ ố  

h  gi a chúngệ ữ

 C  th  hóa các gi  đ nh đã đ t ra và các r i ro liên quan đ  tìm hi uụ ể ả ị ặ ủ ể ể  

m t tình hu ngộ ố

 Đ a ra các quy t đ nh k p th i và sát th c v i tình hìnhư ế ị ị ờ ự ớ

 Đ a ra quy t đ nh trong các tình hu ng không ch c ch n ho c d a trênư ế ị ố ắ ắ ặ ự  

thông tin ch a đ y đ  khi c n thi tư ầ ủ ầ ế

H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

Các ch ng c  đánh giá c n bao g m:ứ ứ ầ ồ

Ít nh t ba quy trình đ c thi t l p đ  x  lý các s  c  hay tình hu ng ấ ượ ế ậ ể ử ự ố ố

kh n c p, cùng v i ch ng c  liên h  v i nh ng ngẩ ấ ớ ứ ứ ệ ớ ữ i khác trong khách s nườ ạ

Ít nh t hai ví d  ho c trấ ụ ặ ng h p v  s  c  ho c tườ ợ ề ự ố ặ ình hu ng kh n c p ố ẩ ấ

đã đ c x  lý và các hành đ ng đã đ c th c hi nượ ử ộ ượ ự ệ

Ít nh t hai báo cáo trình bày cách b n đã đánh giá và báo cáo v  s  c  ấ ạ ề ự ố

hay tình hu ng kh n c p, nh ng thông tin b n đã thu th p đ  góp ph n xác ố ẩ ấ ữ ạ ậ ể ầ

đ nh nguyên nhân và ngăn ng a tái di nị ừ ễ

Hoàn t t toàn b  b n đánh giá ki n th c m t cách th a đángấ ộ ả ế ứ ộ ỏ

Các ph ng pháp phù h p có th  bao g m:ươ ợ ể ồ
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H  sồ  ch ng c  t i n i làm vi c bao g m các biên b n h p, b n ghi ơ ứ ứ ạ ơ ệ ồ ả ọ ả

l i th o lu n v i nh ng ng i khác và đ ng nghi p, chi ti t các h  ạ ả ậ ớ ữ ườ ồ ệ ế ỗ

tr  và l i khuyên dành cho các cá nhân, ghi chép các ợ ờ ý ki n ph n ế ả

h i,… (không bao g m tên cá nhân)ồ ồ

Quan sát

Nh n xét c a cá nhânậ ủ

Nh n xét c a ngậ ủ i làm ch ngườ ứ

Th o lu n chuyên mônả ậ

Hình th c mô ph ng có th  đ c s  d ng cho m t s  tiêu chí th c hi n ứ ỏ ể ượ ử ụ ộ ố ự ệ

t i các cạ  s  đào t o ho c n i làm vi c, nh ng nên s  d ng h n ch .ơ ở ạ ặ ơ ệ ư ử ụ ạ ế

H  sồ  ch ng c  ho c các văn b n báo cáo c n đ c b  sung b ng các câuơ ứ ứ ặ ả ầ ượ ổ ằ  

h i v n ỏ ấ đáp đ  đ m b o t t c  các khía c nh c a yêu c u v  ch ng c  đ u ể ả ả ấ ả ạ ủ ầ ề ứ ứ ề

đ c đáp  ng đ y đ .ượ ứ ầ ủ

Đánh giá ki n th c và hi u bi tế ứ ể ế

Ki n th c và hi u bi t là thành t  quan tr ng c a năng l c th c hi nế ứ ể ế ố ọ ủ ự ự ệ  

công vi c.Trong tr ng h p ki n th c và hi u bi t (cũng nhệ ườ ợ ế ứ ể ế  cách x  lư ử ý các 

tình hu ng ố d  phòng) không đ c th  hi n rõ qua các b ng ch ng hi n th ,ự ượ ể ệ ằ ứ ể ị  

thì c n đánh giá b ng các ph ng th c khác v i s  h  tr  c a các ch ng cầ ằ ươ ứ ớ ự ỗ ợ ủ ứ ứ 

phù h p nhợ :ư

Văn b n ghi l i các câu tr  l i ki m tra v n đápả ạ ả ờ ể ấ

Ki m tra vi tể ế
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TÊN Đ N V  NĂNG L C:Ơ Ị Ự  GIÁM SÁT PH NG TI N V N CHUY N ƯƠ Ệ Ậ Ể

DU L CH Đ M B O ĐI U KI N V N HÀNH AN TOÀN VÀ S CH SỊ Ả Ả Ề Ệ Ậ Ạ Ẽ

MÃ S : CM 50Ố

THÀNH PH N VÀ TIÊU CHÍ TH C HI NẦ Ự Ệ

1. Giám sát vi c v n hành phệ ậ ng ti n v n chuy n an toànươ ệ ậ ể

 Giám sát vi c v n hành phệ ậ ng ti n v n chuy n an toàn, bao g m vi cươ ệ ậ ể ồ ệ  

ki m tra m t cách có h  th ng, hi u qu  và an toàn t t c  các ch cể ộ ệ ố ệ ả ấ ả ứ  

năng c a ph ng ti nủ ươ ệ

 Giám sát đi u ki n giao thông và đ ng sá khi c n thi tề ệ ườ ầ ế

 Th c hi n và qu n lý hi u qu  các tình hu ng nguy hi mự ệ ả ệ ả ố ể

2. Giám sát vi c b o dệ ả ng ph ng ti n v n chuy n c a đ n vưỡ ươ ệ ậ ể ủ ơ ị

 Ti n hành ki m tra phế ể ng ti n th ng xuyênươ ệ ườ

 Xây d ng quy trình b o dự ả ng ph ng ti n c a đ n vưỡ ươ ệ ủ ơ ị

 Th ng xuyên ti n hành phân tích đánh giá nhu c u nâng c p ph ng ườ ế ầ ấ ươ

ti 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

 Giám sát vi c v n hành phệ ậ ng ti n v n chuy n an toànươ ệ ậ ể .

 Giám sát vi c b o dệ ả ng ph ng ti n v n chuy n c a đ n vưỡ ươ ệ ậ ể ủ ơ ị.

 Ti n hành ki m tra phế ể ng ti n th ng xuyênươ ệ ườ .

 Xây d ng quy trình b o dự ả ng ph ng ti n c a đ n vưỡ ươ ệ ủ ơ ị.

 Ti n hành phân tích đánh giá nhu c u nâng c p ph ng ti nế ầ ấ ươ ệ .

Ki n th c thi t y uế ứ ế ế

 Gi i thích cách th c th c hi n ch  d n v n hành phả ứ ự ệ ỉ ẫ ậ ng ti n c a nhà ươ ệ ủ

s n xu t và c a công ty đi u hành du l chả ấ ủ ề ị

 Mô t  cách th c tuân th  quy đ nh và hả ứ ủ ị ng d n an toànướ ẫ

 Gi i thích cách th c th c hi n vi c ki m tra trả ứ ự ệ ệ ể c chuy n điướ ế

 Li t kê và mô t  tài li u gi y t  và gi y phép c a phệ ả ệ ấ ờ ấ ủ ng ti nươ ệ

 Gi i thích cách h  tr  khách hàng lên xu ng phả ỗ ợ ố ng ti n v n chuy n ươ ệ ậ ể

đ  gi m thi u r i ro và ch n th ngể ả ể ủ ấ ươ
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 Gi i thích cách th c thông báo v  các quy trình an toàn và kh n c p ả ứ ề ẩ ấ

trên ph ng ti n v n chuy nươ ệ ậ ể

 Mô t  thao tác c a hành khách, nhả ủ  đ m b o đư ả ả ã th t dây an toàn, trắ cướ  

khi ph ng ti n di chuy nươ ệ ể

 Gi i thích cách chú ý đ n ph ng ti n v n chuy n và môi trả ế ươ ệ ậ ể ng xungườ  

quanh

 Mô t  cách đi u ch nh vi c v n hành phả ề ỉ ệ ậ ng ti n phù h p v i đi u ươ ệ ợ ớ ề

ki n lái xe, ví d  trong đi u ki n th i ti t x uệ ụ ề ệ ờ ế ấ

 Gi i thích cách gi m thi u s  m t t p trung, nhả ả ể ự ấ ậ  yêu c u hành khách ư ầ

không đi l i trên ph ng ti nạ ươ ệ

 Gi i thích cách đ a ra các ph ng án thay th  đ i v i nh ng hành ả ư ươ ế ố ớ ữ

khách không mu n tham gia các ho t đ ng theo ch ng trìnhố ạ ộ ươ

 Mô t  cách th c tr  l i các câu h i theo nhóm ho c xoay vòng trong ả ứ ả ờ ỏ ặ

nhóm

ĐI U KI N TH C HI NỀ Ệ Ự Ệ

Thông báo trên ph ng ti n v n chuy n có th  liên quan đ n:ươ ệ ậ ể ể ế

 Đ a đi m và m c đích c a vi c d ng xe, th i gian hi n t i, th i gianị ể ụ ủ ệ ừ ờ ệ ạ ờ  

xu t phát, đi m d ng ti p theo, th i gian đ n, quy trình r i phấ ể ừ ế ờ ế ờ ngươ  

ti n, c nh báo an toàn khi r i kh i ph ng ti n và t i đi m d ngệ ả ờ ỏ ươ ệ ạ ể ừ

Ch ng trình du l ch có th  bao g m:ươ ị ể ồ

 Ch ng trươ ình xây d ng theo yêu c uự ầ

 Ch ng trươ ình đ c l p đ c xây d ng s n,ch ng trình có đón ti p và ộ ậ ượ ự ẵ ươ ế

ch ng trươ ình có ng i đi kèm ườ

 Các s  ki n đ c bi t và các chự ệ ặ ệ ng trươ ình du l ch chuyên bi tị ệ

Đ i nhóm có th  bao g m:ộ ể ồ

 Đ ng nghi p, các nhà cung c p d ch v , các đ i lý l  hành và hãng du ồ ệ ấ ị ụ ạ ữ

l ch nị c ngoàiướ

 K  thu t ph c h i phỹ ậ ụ ồ ng ti n an toàn và chính xác t  các đi u ki n ươ ệ ừ ề ệ

b t l i nh :ấ ợ ư

 Đ ng cátườ

 Đ ng bùn l yườ ầ

 Vùng núi đá
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H NG D N ĐÁNH GIÁƯỚ Ẫ

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

Đánh giá ít nh t m t báo cáo v  ch ng trình du l ch ho c ho t đ ng ấ ộ ề ươ ị ặ ạ ộ

th c t  ho c đ c mô ph ng liên quan đ n v n hành phự ế ặ ượ ỏ ế ậ ng ti n và giám sátươ ệ  

vi c b o d ngệ ả ưỡ

Đánh giá tài li u ch ng minh v  h  th ng b o dệ ứ ề ệ ố ả ng ph ng ti n v nưỡ ươ ệ ậ  

chuy n hi n đang đ c các công ty đi u hành du l ch s  d ng đ  qu n lể ệ ượ ề ị ử ụ ể ả ý 

vi c v n chuy n hành kháchệ ậ ể

Đánh giá ít nh t m t ví d  ho c tr ng h p ho c s  ti p xúc v i ấ ộ ụ ặ ườ ợ ặ ự ế ớ

nh ng ng i làm vi c v  b o dữ ườ ệ ề ả ng và v n hành ph ng ti nưỡ ậ ươ ệ

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

Các bài t p th c hành ph n ánh vi c áp d ng t i nậ ự ả ệ ụ ạ i làm vi c cáchơ ệ  

giám sát v n hành an toàn và b o d ng ph ng ti n v n chuy nậ ả ưỡ ươ ệ ậ ể

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

H  sồ  ch ng c  ch ng minh kinh nghi m và năng l c c n cóơ ứ ứ ứ ệ ự ầ

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

Công vi c và d  án đ c giao.ệ ự ượ
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