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GIOI THIEU

Cin c( Thong tu sO 56/2015/TT-BLDPTBXH ngay 24 thang 12 nim 2015
cla BO trudng b0 lao ddng thuong binh va xa hdi vé€ viéc hudng dan xay
dung, thdm dinh va cong bO tiéu chudn kY ning nghé qulc gia; Thong tu' sO
01/2014/TT-BVHTTDL ngay 15 thang 1 nim 2014 vé& viéc ban hanh tiéu
chudn k¥ ning nghé qulc gia dOi v4i ngh€ Quan trj 1 hanh.

Tiéu chudn kY ning nghé quOc gia cla nghé Quan tri 1{r hanh dugc xay
dung v6i ndi dung phit hgp véi yéu cau thuc tién cla nganh Du lich tai Viét
Nam ciing nhU tuong thich v&i Tiéu chudn ning luc chung vé nghé Du lich
trong ASEAN (goi tat 12 tiéu chudn ASEAN), ddp Ung dugc cic yéu cau cla
Thoa thudn thira nhdn 1an nhau v€ du lich trong ASEAN (g0i tat 1A MRA-TP)
ma Viét Nam di tham gia ky két. Trong qua trinh xay dUng c6 tham khdo n0i
dung Ti€u chudn ngh€ Du lich Viét Nam (VTOS) do DU 4n Chuong trinh Phat
tri€n Ning luc Du lich ¢6 trach nhiém véi Méi truOng va Xa hdi (goi tat 1a
Du 4n EU) do Lién minh chau Au tai trg da dugc T6ng cuc Du lich thong qua
vao thang 1/2014, nham dép Ung nhu cau phat tri€n ngudn nhan Iuc c6 chat
lugng cho nganh Du lich tai Viét Nam.

Tiéu chudn kY ning nghé qudc gia cUa nghé Quan tri 1{r hanh dé cap
nhlng chudn muc thuc tién t6i thiu t6t nhat da duogc thOng nhat dé thuc
hién cong viéc trong linh vuc du lich/khdch san, bao gOm cd cic yéu cau
phap 1y (phap ludt, stc kh@e, an toan, an ninh). Tiéu chudn ciing x4c dinh 1o
nh{mg gi ngudi lao dOng can bi€t va lam dugc ciing nhu cach thic thuc hién
cong viéc clla ho d€ c6 thé hoan thanh chlc ning cUa nghé trong bOi cdnh
moi truOng 1am viéc.

Tiéu chudn kY ning nghé quOc gia cla nghé Quan tri 1{f hanh dugc xay
dung theo huGng ti€p can ning luc va phit hop d€ st dung tai:

C4c c0O s@ du lich trong viéc st dung, dao tao nang cao ning luc cla
ngU0i lao dOng.

Céc c0 s8 gido duc, gido duc nghé nghi€p trong viéc thiét k€, xay dung
chuong trinh theo céc trinh d0 dao tao.

Céc cO quan quan ly nhan 1Uc va doanh nghiép trong vi€c danh gi4, cong
nhan k¥ ning nghé cho ngudi lao dOng.
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MO TA NGHE

TEN NGHE: QUAN TRI LU HANH

B0 Tiéu chudn k¥ ning nghé Du lich quc gia nghé Quan tri 1{t hanh
bao gdm cdc vi trf cong vi€c tlr thi€t k€ chuong trinh du lich, t0 chlc thuc
hién chuong trinh du lich, marketing va truy€n thdng... cho t&i vi tri di€u
hanh thi€t k€ chudng trinh du lich, di€u hanh t0 chlc thyc hién chuong trinh
du lich ...tai c4c doanh nghi€p kinh doanh 1{t hanh, vin phong dai ly 1u"hanh
va'ca¢ cd sG kinh doanh dich vu du lich kha¢

Quan tri 1{r hanh 12 nghé truc ti€p thuc hi€n, quan 1y va di€u phoi cic
hoat ddng du lich 1t hanh. Nhiém vu cUa nghé qudn tri 1& hanh bao gbm:
thi€t k€ chuong trinh du lich; t0 chlc xtc ti€n va ban sdn phdm du lich; diéu
hanh t0 chlc va gidi quy€t cdc van d€ phdt sinh trong qué trinh thuc hién
chuong trinh du lich nham ddm bdo thuc hién tOt viéc chim séc khich hang
d€ duy tri thi phan, thi€t 18p va duy tri tOt cic mOi quan hé v&i doi tic; ddm
bdo an toan, an ninh cho khich hang theo quy dinh; quan 1y, gidm sit nhan sy
va danh gid k€t quad coéng viéc mot cich chat ché nham dat hiéu qud kinh

doanh cao.



Cac nhiém vu trén chu yéli dugc thuc hién tai ca¢ doanh nghiép kinh
doanh IU hanh, viin phong dai ly 1u"hanh va'ca¢ cO s@ kinh doanh dich vy du
lich kha¢ trong di€u ki€n moi truOng lam viéc rat da dang, phong phi,
thuOng xuyén c6 sU giao ti€p vdi khach hang, v&i cic nha cung cdp dich vu
va cdc dOi tc trong va ngoai nudc.

PE thuc hién nhiém vu, ngudi lao dOng can dudgc trang bi cic cong
cU, may méc thi€t bi nhu: thi€t bi vin phong, phuong tién lién lac, tai li€u
chuyén mdn...Cé6 ki€n thlc, k¥ ning nghi€p vu, ngoai ngU; tin hoc; c6 slic
kh®e, ngoai hinh phit hop; co’khd ning giao ti€p Ung xU va dao dUc nghé
nghi€p. Ngoai ra, ngh€ quan tri 1{t hanh doi hdi ngudi lao dOng phadi cé ning
luc chi dao, di€u hanh, gidm sat cdc cdng vi€c néu trén va cé trinh d0 ngoai
ng(r thich Ung v&i tlng cdp qudn tri.

Vi trf viéc 1am chinh cUa ngh€& Quan tri 1{r hanh 13: Thi€t k€ chuong
trinh du lich, Marketing va truy€n thong; Kinh doanh va chidm séc khich hang;
TG chic thuc hién chuong trinh du lich; Pi€u hanh thi€t k€ chudng trinh du
lich; Pi€u hanh t6 chlrc thuc hién chuong trinh du lich; Pi€u hanh tG chlc
kinh doanh 1{r hanh.



DANH MUC CAC PON VI NANG LUC cUA

NGHE
TT M3 sO Tén don vi ning luc
Céc niing luc co ban
1 CBO1  |[Lam viéc hiéu qua trong nhém
2 CB02  [Van dung cic kY ning giao ti€p cO ban
3 CB03  [Tham gia cdc hoat dOng bén viing v&€ mdi truOng
4 CB04  [Tuan thU phuong thUc hoat ddng an toan tai nOi lam
viéc
5 CB05  |Ung phé vdi trudng hgp khan cap
Cac nang Iuc chung
1 CCOl  |Chudn bi lam viéc
2 CC02  [SU dung dién thoai tai ndi 1am viéc
3 cco3  |[Hoan thanh cdc nhi€ém vy hanh chinh thuGng ngay
4 ccoa  |SU dung ngoainglr § cap df giao ti€p co ban
5 ccos  |Puy tri ki€n thifc nganh nghé
7 ccoe  [Cung cap dich vU an toan va an ninh
8 CCO7  [Ti€p nhan va xU 1y phan nan
9 CC08  [K&t thic ca lam viéc
10 CC09  [Xrly céc giao dich tai chinh
11 CC10  [Phat tri€én mOi quan hé khach hang
12 CC11  (Chudn bi va trinh bay bdo céo
13 CC12 S dung cdng nghé va cong cu kinh doanh phd bién
14 CC13  |Ap dung nguyén tac viin phong xanh




15 CC14  [Ti€n hanh d4nh gi4 ning 1uc 1am vi€c cUa nhan vién

16 CC15  |[Hud&n luyén nhén vién tai chd

17 CC16  [Lap k& hoach, quan ly va t0 chlic cic culc hop

18 CC17  |Duy tri hoat ddng du lich c¢6 trach nhi€ém

19 CC18  [Thuc hién cidc quy dinh vé sUc khOe va an toan nghé
nghiép

20 CC19  [Xay dung ndng Iuc cho nhén vién vé cic nguyén tac vi
thuc hanh du lich bén ving va c6 trdch nhiém

21 CC20  (Giam sat viéc dp dung cdc nguyén tac du lich c6 trach)
nhiém

22 CC21  |Gidm sdt va danh gid cdc sdn phdm va dich vu du lich

23 CC22  [HO trg cic di€m dén thuc hanh du lich ¢6 trach nhiém

Cac nang Iuc chuyén mon

1 CMO1  [Khdo sét nhu cau khach du lich

2 CMO02 [Khdo sit tuyén di€m va tai nguyén du lich

3 CMO03  [Khdo sat kha ning cung Ung cUa cdc nha cung cap vl
doanh nghiép

4 CMO04 [Xay dung tuy€n hanh trinh cO bdn va phuong dn tham|
quan

5 CMO05 [Xay dung phuong 4n: van chuy€n, 1uu trd, in udng

6 CMO06  [Xiy dung phuong 4n vui choi, gidi trf, mua sam

7 CMO07  [Xay dung lich trinh chi ti€t

8 CMO8  [Tinh gia chuOng trinh

9 CM09 [Xay dung quy dinh cUa chuong trinh du lich

10 CM10  |Quang cdo chuong trinh du lich

11 CM11  [T6 chlrc khuy€n mai
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12 CM12  [TG chlrc hdi nghi khich hang

13 CM13  [Tham gia vao cdc sU ki€n du lich : HOi ch@ du lich, lién
hoan du lich...

14 CM14 [T6 chlc chuong trinh du lich mau (dinh hinh/PILOT
tour)

15 CM15 (T8 chlrc Fam trip

16 CM16 [Lua chon kénh phan phOi

17 CM17 [Xay dung chinh sach ban

18 CM18  [Xay dung k& hoach kinh doanh theo chi tiéu dugc giao

19 CM19 [Tim ki€m, ti€p can, thu thap va xU 1y thdng tin khéch
hang

20 CM20 [Ti€p can khich hang va gidi thiu sdn phdm

21 CM21  Ph6i hgp v6i phong san pham thi€t k€ sdn pham dich|
vy theo yéu cau khach hang

22 CM22  [Pam phan, ki k&€t hgp ddng v&i khach hang

23 CM23 M3 h6 sO doan va bdo cdo cho truéng bd phan kinh
doanh

24 CM24  [Ti€p nhdn va nghién cUu hd so doan

25 CM25 |Nhan dat yéu cau dich vu sdn pham va x4c nhan kha
ning phuc vu

26 CM26 [Pat cic yéu cau vé van chuyén, Iuu trd, dn udng

27 CM27  [Pat cic yéu cau v€ tham quan

28 CM28  [Pat c4c yéu cau khic (mua sam, vui choi gidi tri ..)

29 CM29  Sap x€p hudng dan vién va ldi xe

30 CM30 [Theo ddi va cap nhat thong tin

31 CM31  [ThOng nhat truGc khi thuc hién chuong trinh du lich




32 CM32  [Ki€m tra su san sang cUa cic dich vU ngay dau tién

33 CM33  [Nghién c(tu thong tin vé 1t hanh va di€m dén

34 CM34 M& rOng va cap nhat kién thlc vé dia phuong

35 CM 35 [T6 chlc, ti€n hanh va hoan chinh mOt chuyén khdo sat

36 CM 36 [Tim ki€m nguOn va thi€t k€ san pham, dich vu du lich
tron goi

37 CM 37 [Xay dung, tinh gid va gidm sat mOt chuGng trinh du lich
phUc tap

38 CM 38 [Xay dung va phat tri€n sdn phdm va dich vu cé trich
nhiém

39 CM39  Duy tri c0 s& dit liéu sdn phdm du lich va 1{ hanh

40 CM40  [Van hanh hé thOng thong tin va dat gilt chd truc tuyén

41 CM41  |Chudn bj va phan tich bdo cdo tai chinh

42 CM 42  |Phan tich thong tin va ¥ ki€n phan hOi cla khéch hang

43 CM 43  Bén cic dich vu theo yéu cau cla khich

44 CM 44  [Xay dung va duy tri mGi quan hé vGi d6i tdc tai di€m
dén

45 CM45  [Lua chon nha cung cap theo nguyén tac du lich ¢6 trach
nhiém

46 CM46  |Quan ly chuong trinh du lich

47 CM47  |Quan ly c4c su kién dac biét

48 CM48  |Quan ly c4c hoat dOng 1(r hanh

49 CM49  |Qudn Iy cic su cO va tinh huGng khén cap

50 CM50  |Gidm sat phuong ti€n van chuyén du lich ddm bdo diéuy

ki€n van chuyén an toan, sach sé&




CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRI VIEC LAM: THIET KE CHUONG TRINH DU LICH
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 2

TT M3 sd Tén don vi nang luc
C4c niing luc co ban
1 CBOl1  |[Lam viéc hiéu qua trong nhém
2 CB02  [Van dung cic k¥ ning giao ti€p cO ban
3 CB03  [Tham gia céc hoat dOng bén viing vé mdi trudng
4 CB04  [Tuan thU phuong thUc hoat ddng an toan tai nOi lam
viéc
5 CB05 |Ung phé vdi trudng hop khén cdp
Cac nang luc chung
1 CCO1  [Chudn bij lam viéc
2 CC02 S0 dung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03  [Hoan thanh cdc nhi€ém vu hanh chinh thuOng ngay
4 CC05  Duy tri kién thlc nganh nghé
5 CC07  [Ti€p nhan va x( 1y phan nan
6 CC08  [Két thiic ca lam viéc
7 CCl10 Phit tri€n mOi quan hé khach hang
8 CC12 SCI‘, dung cdc cong ngh€ va cong cu kinh doanh ph{
bién
9 CC13  |Ap dung nguyén tac viin phong xanh
Cac nang luc chuyén mon
1 CMO1  [Khdo sat nhu cau khach du lich
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CMO02  [Khdo sit tuyén di€m va tai nguyén du lich

CMO03  [Khdo sit khd ning cung Ung cla cdc nha cung cdp va
doanh nghiép

CM04  [Xay dung tuy€n hanh trinh cO bdn va phuong 4n tham
quan

CMO05  [Xay dung phuong dn: van chuyén, lUu trd, in udng

CMO06  [Xay dung lich trinh chi tiét

CMO7  [Tinh gid chuOng trinh
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: THIET KE CHUONG TRINH DU LICH
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 3

TT M3 sO Tén don vi niing luc
C4c niing luc co ban
1 CBO01  [Lam viéc hi€éu qud trong nhém
2 CB02  [Van dung cic k¥ ning giao ti€p cO ban
3 CB03  [Tham gia cdc hoat dOng bén v{ing vé& mdi truOng
4 CB04  [Tuan thU phuong thUc hoat dOng an toan tai noi lam
viéc
5 CB05  |Ung phé vdi trudng hgp khan cap
Cac nang Iuc chung
1 CCOl  [Chudn bi lam viéc
2 CC02  |SUrdung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03  |Hoan thanh cdc nhiém vU hanh chinh thuGng ngay
4 CC04  SUrdung ngoai ng(r & cap dO giao ti€p cO ban
5 CCO05  |Duy tri ki€n thlc nganh nghé
6 CC07  [Ti€p nhan va xU 1y phan nan
7 CC08  [Két thic ca lam viéc
8 CC09 [XUly cdc giao dich tai chinh
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9 CC10  [Phat tri€n mOi quan hé khach hang

10 CC11  [Chudn bj va trinh bay bdo cdo

11 CC12  [SCrdung cdc cong nghé va cong cU kinh doanh phG bién

12 CC13  |Ap dung nguyén tac vin phong xanh

13 CC21  |Gidm sat va ddnh gid cdc sdn pham va dich vu du lich

Cac nang luc chuyén mon

1 CMO1  [Khdo sit nhu cau khach du lich

2 CM02  [Khdo sit tuy€n di€m va tai nguyén du lich

3 CMO03  |Khdo sit khd ning cung Ung cUa cdc nha cung cap vl
doanh nghiép

4 CMO04  [Xay dung tuy€n hanh trinh cO bdn va phuong dn tham|
quan

5 CMO05  [Xay dung phuong 4n vui choi, gidi tri, mua sdm

6 CMO06 [Xay dung phuong an: van chuyén, lUu trd, in ubng

7 CMO07  [Xay dung lich trinh chi ti€t

8 CMO0O8 [Tinh gid chuOng trinh

9 CM09 [Xay dung quy dinh cUa chuong trinh du lich

10 CM38 [Xay dung va phat tri€n sdn phdm va dich vu c6 trich
nhiém

11 CM39  Duy tri cO s3 d{tli€u sdn phdm du lich va 1{t hanh
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRI VIEC LAM: MARKETING VA TRUYEN THONG
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 2

TT M3 so Tén don vi niing luc
Céc ning luc co ban
1 CBO1  |[Lam viéc hiéu qud trong nhém
2 CB02 |Van dung cic kY niing giao ti€p cO bdn
3 CB03 [Tham gia cdc hoat dOng bén viing v& moi truOng
4 CB04 [Tuén thU phuong thUc hoat dOng an toan tai ndi 1am
viéc
5 CBO5 |[Ung phé véi trudng hop khdn cap
Cac nang luc chung
1 CCO1  (Chudn bi lam viéc
2 CC02 |SU dung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03  |[Hoan thanh cdc nhiém vy hanh chinh thuOng ngay
4 CC04 [SU dung ngoai nglt & cap db giao ti€p cO ban
5 CCO5  |Duy tri ki€n thlc nganh nghé
6 CCO07  [Ti€p nhan va x(r 1y phan nan
7 CCO08 [Két thic ca lam viéc
8 CC10  |Pht tri€n m&i quan hé khich hang
9 CC12 [SU dung cic cong nghé va cong cuU kinh doanh ph0 bi€n
Cac nang luc chuyén mon
1 CMI10 |Quang cdo chuong trinh du lich
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CMI11 [TG chirc khuyén mai

CM12  [T6 chic hdi nghi khich hang

CM13 [Tham gia vao cdc sU ki€n du lich : HOi chg du lich, lién|
hoan du lich...

CM14 [T6 chlc chuong trinh du lich mau (dinh hinh/PILOT)
tour)

CM15 [T6 chlic Fam trip
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRi VIEC LAM

TEN VI TRI VIEC LAM: MARKETING VA TRUYEN THONG
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 3

TT M3 s© Tén don vi niing luc
Céc ning luc co ban
1 CBO1  |[Lam viéc hiéu qua trong nhém
2 CB02  |[Van dung c4c kY niing giao ti€p cO ban
3 CB03  [Tham gia céc hoat dOng bén viing vé& moi trudng
4 CB04  [Tuén thU phuong thUc hoat dOng an toan tai noi lam viéc
5 CB05  |[Ung phé v6i trudng hgp khén cép
Cac nang luc chung
1 CCO1  (Chudn bj 1am viéc
2 CC02  |SUrdung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03  [Hoan thanh céc nhi€m vy hanh chinh thuOng ngay
4 CC04  [SU dung ngoai ng(t & cap d0 giao ti€p co ban
5 CCO05  |Duy tri ki€n thlc nganh nghé
6 CCO07  [Ti€p nhan va xU 1y phan nan
7 CC08  [Ké&t thic ca lam viéc
8 CC09 [XUly cdc giao dich tai chinh
9 CC10  [Phét trién mOi quan hé khach hang
10 CC11  (Chudn bi va trinh bay bdo cdo
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11 CC12  [SCrdung cdc cong nghé va cong cU kinh doanh phG bién

12 CC13  |Ap dung nguyén tac vin phong xanh

13 CC21  |Gidm sét va ddnh gid cdc sdn pham va dich vu du lich

Cac nang Iuc chuyén mon

1 CM10  (Qudng céo chuong trinh du lich

2 CM11 [T6 chlc khuy€n mai

3 CM12  [TG chlc hbi nghi khich hang

4 CM13  [Tham gia vao cic su' ki€n du lich : HOi ch@ du lich, lién hoan
du lich...

5 CM14  [T6 chlc chuong trinh du lich mau (dinh hinh/PILOT tour)

6 CM15 [TG chlc Fam trip

7 CM16  [Lua chon kénh phan phdi

8 CM17  [Xay dung chinh sich ban
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRI VIEC LAM: KINH DOANH VA CHAM SOC KHACH HANG
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 2

TT M3 s© Tén don vi niing luc
Céc ning luc co ban
1 CBO1 [Lam viéc hiéu qud trong nhém
2 CB02 |Van dung cic k¥ ning giao ti€p cO ban
3 CB03 [Tham gia cdc hoat dOng bén viing vé moi truOng
4 CB04 [Tuén thU phuong thUc hoat dOng an toan tai nGi lam viéc
5 CB05 |Ung phé vdi trudng hop khn cap
Cac nang luc chung
1 CCO1  (Chudn bi lam viéc
2 CC02 |SU dung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03  [Hoan thanh c4c nhiém vu hanh chinh thuOng ngay
4 CC04 [SU dung ngoai nglt & cap db giao ti€p co ban
5 CCO5  |Duy tri ki€n thUc nganh nghé
6 CCO07  [Ti€p nhan va x(r 1y phan nan
7 CCO08 [Két thic ca lam viéc
8 CC09 X1y cdc giao dich tai chinh
9 CC10  |Phat tri€n mOi quan hé khach hang
10 CC11  |SCrdung céc cdng nghé va cdng cu kinh doanh phd bién
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Cac nang Iuc chuyén mon

CMI18 [Xay dung k& hoach kinh doanh theo chi tiéu dugc giao
CM19 [Tim ki€m, ti€p can, thu thap va xU ly thong tin khich hang
CM20 [Ti€p cén khach hang va giGi thi€u sdn phdm

CM23 M3 hO so doan va bdo cdo cho trudng bd phan kinh doanh
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRI VIEC LAM: KINH DOANH VA CHAM SOC KHACH HANG
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 3

TT M3 s© Tén don vi niing luc
Céc ning luc co ban
1 CBO01  |[Lam viéc hiéu qua trong nhém
2 CB02  |[Van dung c4c kY niing giao ti€p cO ban
3 CB03  [Tham gia cdc hoat dOng bén viing vé moi truGng
4 CB04  [Tuén thU phuong thlc hoat dOng an toan tai nOi lam
viéc
5 CB05  |Ung phé véi truGng hop khan cép
Cac nang Iuc chung
1 CCO1  (Chudn bi 1am viéc
2 CC02  |SUrdung dién thoai tai noi lam viéc
3 CCO03  |Hoan thanh cdc nhiém vu hanh chinh thuGng ngay
4 CC04  [SU dung ngoai ng(r & cap dO giao ti€p cO ban
5 CCO05  |Duy tri ki€n thlc nganh nghé
6 CCO7  [Ti€p nhan va x( Iy phan nan
7 CC08  [Két thic ca lam viéc
8 CC09 XU ly cdc giao dich tai chinh
9 CC10  [Phit trién mOi quan hé khach hang
10 CC11  (Chudn bj va trinh bay bdo cdo
11 CC12  |SU dung céc cong nghé va cong cU kinh doanh phd bién
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12 CC13  |Ap dung nguyén tac vin phong xanh
13 CC21  |Gidm sat va ddnh gid cdc sdn pham va dich vu du lich
Cac nang Iuc chuyén moén

1 CM18 [Xay dung k€& hoach kinh doanh theo chi tiéu dugc giao

2 CM19 [Tim ki€ém, ti€p can, thu thap va xU 1y thong tin khéch
hang

3 CM20 [Ti€p can khich hang va gidi thi€u sdn phdm

4 CM21  Ph6i hop vGi phong san pham thi€t k€ san pham dich
vy theo yéu cau khach hang

5 CM22  |Pam phdn, ki k€t hgp dOng v&i khach hang

6 CM23 M& hO sO doan va bdo cdo cho trudng bd phdan kinh

doanh
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRi VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: TO CHUC THUC HIEN CHUONG TRINH DU LICH
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 2

TT M3 sd Tén don vi nang luc
Céc niing 1uc co ban
1 CBO1 |Lam viéc hiéu qud trong nhém
2 CB02 [Van dung céc kY niing giao ti€p cO ban
3 CB03 [Tham gia cdc hoat dOng bén vitng v& moi truOng
4 CB04 [Tuén thU phuong thlc hoat dOng an toan tai ndi 1am viéc
5 CB05 |[Ung phé véi trudng hop khdn cap
Cac nang Iuc chung
1 CCO1 |Chudn bi 1am viéc
2 CC02  [SC dung dién thoai tai noi 1am viéc
3 CC03  |[Hoan thanh cic nhiém vy hanh chinh thuOng ngay
4 CCO5  |Duy tri ki€n th(c nganh nghé
5 CCO7  [Ti€p nhan va x( 1y phan nan
6 CCO08 [Két thic ca lam viéc
7 CC09 [XUrly cdc giao dich tai chinh
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8 CCO010  [Phét tri€n mOi quan hé khach hang

9 CC11 [SUdung cic cong nghé va cong cu kinh doanh phG bién

10 CC21 (Gidm sit va danh gi4 cdc sdn phdm va dich vu du lich
Cac nang Iuc chuyén mon

1 CM24 [Ti€p nhan va nghién c(u ho sO doan

2 CM25 [Nhan dat yéu cau dich vu sdn phdm va xdc nhan kha

niang phuc vu

3 CM26  [Pat c4c yéu cau v€ van chuyén, luu trd, dn ubng

4 CM27 [Pat cic yéu cau v€ tham quan

5 CM28 [Pat cic yéu cau khac (mua sam, vui choi gidi tri )

6 CM29 [Sap x€p hudng dan vién va l4i xe

7 CM30 [Theo ddi va cap nhat thong tin

8 CM31 [ThOng nhat trudc khi thuc hién chuong trinh du lich

9 CM32 [Ki€m tra sU san sang cUa cdc dich vu ngay dau tién
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: TO CHUC THUC HIEN CHUONG TRINH DU LICH
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 3

TT M3 s6 Tén don vi ning luc
Céc ning luc co ban
1 CBO1  |Lam viéc hi€u qua trong nhém
2 CB02 [Van dung cic k¥ ning giao ti€p cO ban
3 CB03  [Tham gia cdc hoat dOng bén viing v& mdi truGng
4 CB04  [Tuan thU phuong thlc hoat dOng an toan tai nOi lam
viéc
5 CB05 |[Ung phé v6i trudng hgp khén cép
Cac nang luc chung
1 CCO1  (Chudn bj lam viéc
2 CC02  |SUrdung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03  |Hoan thanh cdc nhiém vu hanh chinh thuGng ngay
4 CC04  |SU dung ngoai ng(r & cap dO giao ti€p cO ban
5 CCO5  |Duy tri ki€n thUc nganh nghé
6 CCO07  [Ti€p nhan va xU 1y phan nin
7 CC08  [Ké&t thic ca lam viéc
8 CC09 [XUly cdc giao dich tai chinh
9 CCO010  [Phét tri€n mOi quan hé khach hang
10 CC11  [Chudn bj va trinh bay bdo cdo
11 CC12  |SU dung céc cong nghé va cong cu kinh doanh phd bién
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12 CC13  |Duy tri hoat ddng du lich ¢6 trdch nhiém
13 CC21  |Gidm sat va ddnh gid cdc sdn pham va dich vu du lich
Cac nang luc chuyén mon

1 CM24  [Ti€p nhan va nghién clu ho sO doan

2 CM25 [Nhan dat yéu cau dich vu sdn phdm va x4c nhan kha
ning phuc vu

3 CM26 [Pat cic yéu cau v€ van chuy€n, 1Uu trd, #n uGng

4 CM27  [Pat céc yéu cau v€ tham quan

5 CM28  Pat cdc yéu cau khdc (mua sdm, vui chdi gidi tri )

6 CM29 [Sap x€p hudng dan vién va ldi xe

7 CM30 [Theo ddi va cap nhat thong tin

8 CM31  [ThOng nhat truGc khi thuc hi€n chuong trinh du lich

9 CM32  [Kiém tra sU san sang cUa c4c dich vU ngay dau tién

11 CM40  [Van hanh hé thOng thong tin va dat gilt chO truc tuyén

12 CM44  [Xay dung va duy tri m6i quan hé véi di tic tai di€m
dén

13 CM39  Duy tri c0O s3 d{T li€u sdn phdm du lich va 1t hanh

14 CM34  |M& rOng va cap nhat ki€n thlc vé dia phuong
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRI VIEC LAM: PIEU HANH THIET KE CHUONG TRINH DU LICH
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 3

TT Mai s® Tén don vi nang luc
Céc niing luc co ban
1 CBO1  |Lam viéc hi€u qua trong nhém
2 CB02 [Van dung cic k¥ ning giao ti€p cO ban
3 CB03  [Tham gia cc hoat dOng bén vimng v& mdi truGng
4 CB04  [Tuén thU phuong thUc hoat ddng an toan tai nCi lam
vi€c

5 CB05  |[Ung phé v6i trudng hgp khén cép

Cac nang luc chung
1 CCO1  [Chudn bj lam viéc
2 CC02 ST dung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03  [Hoan thanh céc nhi€ém vy hanh chinh thuOng ngay
4 CC04  SUr dung ngoai ng(t & cap dob giao ti€p cO ban
5 CCO05  |Duy tri ki€n thlc nganh nghé
6 CC06 [Cung cap dich vU an toan va an ninh
7 CC07  [Ti€p nhan va xU 1y phan nan
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8 CC08  [K&t thiic ca lam viéc

9 CC09 XUy cdc giao dich tai chinh

10 CC10  [Phat tri€n mOi quan hé khach hang

11 CC11  [Chudn bj va trinh bay bdo cdo

12 CC12  [SCrdung cdc cong nghé va cong cU kinh doanh phG bién

13 CC13  |Ap dung nguyén tac vin phong xanh

14 CC17  |Duy tri hoat ddng du lich ¢6 trdch nhiém

15 CC18 [Thuc hién c4c quy dinh vé sUc khde va an toan nghé
nghiép

16 CC21  |Gidm sat va ddnh gid cdc sdn pham va dich vu du lich

17 CC22 HO trg cic diém dén thuc hanh du lich ¢ trach nhiém

Cac nang Iuc chuyén mon

1 CM33  Nghién c(tu thong tin v€ 1{r hanh va di€m dén

2 CM34  M& rOng va cap nhat ki€n thlic vé€ dia phuong

3 CM35 [T0 chlfc, ti€n hanh va hoan chinh mOt chuy€n khdo sat

4 CM36  [Tim ki€m nguOn va thi€t k& sadn pham, dich vu du ljch
tron goi

5 CM38 [Xay dung va phat tri€n sdn pham va dich vU c6 trach
nhiém

6 CM39  Duy tri cO s3 d{tli€u sdn phdm du lich va 1{t hanh
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRI VIEC LAM: PIEU HANH THIET KE CHUONG TRINH DU LICH
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 4

TT Mai s® Tén domn vi nang luc
C4c niing luc co ban
1 CBO1  |Lam viéc hi€u qua trong nhém
2 CB02 [Van dung cic k¥ ning giao ti€p cO ban
3 CB03  [Tham gia cc hoat dOng bén vimg v& mdi truGng
4 CB04  [Tuén thU phuong thUc hoat dOng an toan tai noi lam
vi€c
5 CB05  |[Ung phé v6i trudng hgp khén cép
Cac nang luc chung
1 CCO1  [Chudn bj lam viéc
2 CC02 ST dung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03  [Hoan thanh céc nhi€ém vy hanh chinh thuOng ngay
4 CC04  SUrdung ngoai ng(r & cap dO giao ti€p cO ban
5 CCO05  |Duy tri ki€n thlc nganh nghé
6 CC06  [Cung cap dich vU an toan va an ninh
7 CC07  [Ti€p nhan va xU 1y phan nan
8 CC08  [Két thic ca lam viéc
9 CC09  [XUly cdc giao dich tai chinh
10 CC10  [Phit tri€n mOi quan hé khach hang
11 CC11  [Chudn bj va trinh bay bdo cdo
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12 CC12 S dung cdc cong nghé va cong cU kinh doanh phG bién

13 CC13  |Ap dung nguyén tac vin phong xanh

14 CC14  [Tién hanh ddnh gid ning 1uc 1am viéc cUa nhan vién

15 CC15 [Hudn luyén nhan vién tai chO

16 CC16  [Lap k€ hoach, quan 1y va t6 chlc cdc cubc hop

17 CC17  |Duy tri hoat d0ng du lich ¢6 trach nhiém

18 CC18  [Thuc hién cidc quy dinh vé& sUc khOe va an toan nghé
nghi€p

19 CC19 [Xay dung ndng luc ‘cho nhan vién vé& cédc nguyén tac va
thuc hanh du lich bén ving va c6 trdch nhi€m

20 CC20 |Gidm sét viéc dp dung cdc nguyén tac du lich c6 trich
nhiém

21 CC21  |Gidm sét va ddnh gid cdc sdn pham va dich vu du lich

22 CC22  [HO trg cic di€ém dén thuc hanh du lich ¢6 trach nhiém

Cac nang luc chuyén mon

1 CM33  [Nghién c(tu thong tin v€ 1{r hanh va di€m dén

2 CM34 M6 rOng va cap nhat ki€n thlc vé dia phuong

3 CM35 [T0 chlfc, ti€n hanh va hoan chinh mOt chuy€n khdo sat

4 CM36  [Tim ki€m nguOn va thi€t k€ san phdm, dich vu du lich|
tron goi

5 CM37 [Xay dung, tinh gid va gidm sat mOt chuOng trinh du lich|
phUc tap

6 CM38 [Xiy dung va phit tri€n sdn phdm va dich vU c6 trich
nhiém

7 CM39  Duy tri c0 sG dit liéu sdn phdm du lich va 1{t hanh
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: PIEU HANH TO CHUC THUC HIEN

CHUONG TRINH DU LICH

BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 3

TT M3 sO Tén don vi niing luc
C4c niing luc co ban
1 CBO1  |Lam viéc hi€u qua trong nhém
2 CB02 [Van dung cic k¥ ning giao ti€p cO ban
3 CB03  [Tham gia c4c hoat dOng bén viing vé moi trudng
4 CB04  [Tuén thu phuong thUc hoat ddng an toan tai nGi lam viéc
5 CB05  |Ung phé véi truGng hop khan cép
Cac nang Iuc chung
1 CCO1  (Chudn bi 1am viéc
2 CC02  |SUrdung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03  [Hoan thanh céc nhi€m vy hanh chinh thuGng ngay
4 CC04  |SU dung ngoai ng(r & cap dO giao ti€p cO ban
5 CCO5  |Duy tri ki€n thUc nganh nghé
6 CC06  [Cung cap dich vU an toan va an ninh
7 CCO7  [Ti€p nhan va x( 1y phan nan
8 CC08  [Ké&t thic ca lam viéc
9 CC09 X1y cdc giao dich tai chinh
10 CC10  [Phét trién mOi quan hé khach hang
11 CC11  [Chudn bj va trinh bay bdo cdo
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12 CC12  [SCrdung cdc cong nghé va cong cU kinh doanh phG bién

13 CC13  |Ap dung nguyén tac vin phong xanh

14 CC17  |Duy tri hoat ddng du lich ¢6 trdch nhiém

15 CC18 [Thuc hién cic quy dinh vé sUc khde va an toan nghé

nghiép
16 CC21  |Gidm sat va ddnh gid cdc sdn pham va dich vu du lich
17 CC22 HO trg cic di€ém dén thuc hanh du lich ¢ trach nhiém
Cac nang luc chuyén mon

1 CM45 [Lua chon nha cung c8p theo nguyén tac du lich c6 trach
nhiém

2 CM46 Quan Iy chuong trinh du lich

3 CM47 Quan Iy céc su kién dac biét

4 CM48 Quan Iy cic hoat ddng 1 hanh

5 CM49  |Qudn Iy c4c su cO va tinh huOng khan cap

6 CM50 (Gidm st phuong ti€n van chuyén du lich ddm bdo diéuy
ki€én van chuyén an toan, sach sé&

7 CM44  [Xay dung va duy tri mOi quan hé v&i doi tic tai di€m dén
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: PIEU HANH TO CHUC THUC HIEN

CHUONG TRINH DU LICH

BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 4

TT Mai sd Tén don vi niing luc
Céc ning luc co ban
1 CBO01  |[Lam viéc hiéu qua trong nhém
2 CB02  |[Van dung c4c kY niing giao ti€p cO ban
3 CB03  [Tham gia céc hoat dOng bén viing vé moi truGng
4 CB04  [Tuén thU phuong thlc hoat dOng an toan tai nOi lam
viéc
5 CB0O5  |Ung phé véi truGng hop khan cép
Cac nang Iuc chung
1 CCO1  (Chudn bi lam viéc
2 CC02  |SUrdung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03  [Hoan thanh céc nhi€m vy hanh chinh thuGng ngay
4 CC04  |SU dung ngoai ng(r & cap dO giao ti€p cO ban
5 CCO5  |Duy tri ki€n thUc nganh nghé
6 CC06  [Cung cap dich vU an toan va an ninh
7 CCO7  [Ti€p nhan va x( 1y phan nan
8 CC08  [Két thic ca lam viéc
9 CC09 X1y cdc giao dich tai chinh
10 CC10  [Phét trién mOi quan hé khach hang
11 CC11  [Chudn bj va trinh bay bdo cdo
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12 CC12 S dung cdc cong nghé va cong cU kinh doanh phG bién

13 CC13  |Ap dung nguyén tac vin phong xanh

14 CC14  [Tién hanh ddnh gid ning 1uc 1am viéc cUa nhan vién

15 CC15 [Hudn luyén nhan vién tai chO

16 CC16  [Lap k€ hoach, quan 1y va t6 chlc cdc cubc hop

17 CC17  |Duy tri hoat d0ng du lich ¢6 trach nhiém

18 CC18  [Thuc hién cidc quy dinh vé& sUc khOe va an toan nghé
nghiép

19 CC19 [Xay dung ndng luc ‘cho nhan vién vé& cédc nguyén tac va
thuc hanh du lich bén ving va c6 trdch nhi€m

20 CC20 |Gidm sét viéc dp dung cdc nguyén tac du lich c6 trich
nhiém

21 CC21  |Gidm sét va ddnh gid cdc sdn pham va dich vu du lich

22 CC22  [HO trg cic di€ém dén thuc hanh du lich ¢6 trach nhiém

Cac nang luc chuyén mon

1 CM45 [Lua chon nha cung cdp theo nguyén tac du lich ¢6 trach
nhiém

2 CM46  |Quan ly chuong trinh du lich

3 CM47  |Qudn ly cdc su ki€én dac biét

4 CM48  |Quan ly cac hoat dOng It hanh

5 CM49  Quadn ly céc su cO va tinh hubng khan cap

6 CM50 (Gidm sat phuong ti€n van chuyén du lichddm bdo diéuy
kién van chuyén an todn, sach sé&

7 CM44  [Xay dung va duy tri mOi quan hé v4i doi tic tai di€m
dén

8 CM39  Duy tri c0 sG dit liéu sdn phdm du lich va 1{t hanh
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CM34

MG rOng va cap nhat ki€n thlc vé dia phuong

CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: PIEU HANH TO CHUC KINH DOANH LU HANH
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 3

TT Mai s6 Tén don vi nang luc
Céc niing luc co ban
1 CBO1  |Lam viéc hi€u qua trong nhém
2 CB02 [Van dung cic k¥ ning giao ti€p cO ban
3 CB03  [Tham gia cdc hoat dOng bén vimng v& mdi truGng
4 CB04  [Tuan thU phuong thUc hoat dOng an toan tai noi lam viéc
5 CB05  |Ung phé v6i trudng hgp khén cap
Cac nang luc chung
1 CCOl  (Chudn bj lam viéc
2 CC02  [SCrdung dién thoai tai noi 1am viée
3 CC03  |Hoan thanh cdc nhiém vu hanh chinh thuGng ngay
4 CC04  SUrdung ngoai ng(r & cap dO giao ti€p cO ban
5 CCO5  |Duy tri ki€n thUc nganh nghé
6 CC06 [Cung cap dich vU an toan va an ninh
7 CCO7  [Ti€p nhan va x( Iy phan nan
8 CC08  [Két thic ca lam viéc
9 CC09  [XUly cdc giao dich tai chinh
10 CC10  [Phit trién mOi quan hé khach hang
11 CC11  (Chudn bj va trinh bay bdo cdo
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12 CC12  [SCrdung cdc cong nghé va cong cU kinh doanh phG bién

13 CC13  |Ap dung nguyén tac vin phong xanh

14 CC17  |Duy tri hoat ddng du lich ¢6 trdch nhiém

15 CC18 [Thuc hién cic quy dinh vé sUc khde va an toan nghé
nghiép

16 CC21  |Gidm sat va ddnh gid cdc sdn pham va dich vu du lich

17 CC22 HO trg cic di€ém dén thuc hanh du lich ¢ trach nhiém

Cac nang luc chuyén mon

1 CM40 [Vén hanh hé thOng thong tin va dat gilt chd truc tuyén

2 CM41 |Chudn bi va phén tich bdo cdo tai chinh

3 CM42  [Phan tich thdng tin va ¥ ki€n phdn hoi cUa khach hang

4 CM43  [Ban céc dich vu theo yéu cau cla khéach

5 CM44  [Xay dung va duy tri mOi quan hé v&i doi tic tai di€m dén

6 CM39 Duy tri cd s& d{F liéu sdn phdm du lich va 1{ hanh
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: PIEU HANH TO CHUC KINH DOANH LU HANH
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 4

TT Mai sd Tén don vi niing luc
Céc ning luc co ban
1 CBO01  |[Lam viéc hiéu qua trong nhém
2 CB02  |[Van dung c4c kY niing giao ti€p cO ban
3 CB03  [Tham gia céc hoat dOng bén viing vé moi truGng
4 CB04  [Tuén thU phuong thlc hoat dOng an toan tai nOi lam
viéc
5 CB0O5  |Ung phé véi truGng hop khan cép
Cac nang Iuc chung
1 CCO1  (Chudn bi lam viéc
2 CC02  |SUrdung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03  [Hoan thanh céc nhi€m vy hanh chinh thuGng ngay
4 CC04  |SU dung ngoai ng(r & cap dO giao ti€p cO ban
5 CCO5  |Duy tri ki€n thUc nganh nghé
6 CC06  [Cung cap dich vU an toan va an ninh
7 CCO7  [Ti€p nhan va x( 1y phan nan
8 CC08  [Két thic ca lam viéc
9 CC09 X1y cdc giao dich tai chinh
10 CC10  [Phét trién mOi quan hé khach hang
11 CC11  [Chudn bj va trinh bay bdo cdo
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12 CC12 S dung cdc cong nghé va cong cU kinh doanh phG bién

13 CC13  |Ap dung nguyén tac vin phong xanh

14 CC14  [Tién hanh ddnh gid ning 1uc 1am viéc cUa nhan vién

15 CC15 [Hudn luyén nhan vién tai chO

16 CC16  [Lap k€ hoach, quan 1y va t6 chlc cdc cubc hop

17 CC17  |Duy tri hoat d0ng du lich ¢6 trach nhiém

18 CC18  [Thuc hién cidc quy dinh vé& sUc khOe va an toan nghé
nghi€p

19 CC19 [Xay dung ndng luc ‘cho nhan vién vé& cédc nguyén tac va
thuc hanh du lich bén ving va c6 trdch nhi€m

20 CC20 |Gidm sét viéc dp dung cdc nguyén tac du lich c6 trich
nhiém

21 CC21  |Gidm sét va ddnh gid cdc sdn pham va dich vu du lich

22 CC22  [HO trg cic di€ém dén thuc hanh du lich ¢6 trach nhiém

Cac nang luc chuyén mon

1 CM40  [Van hanh hé thOng thong tin va dat gilt chO truc tuyén

2 CM41  (Chudn bi va phén tich bdo cdo tai chinh

3 CM42  |Phan tich thong tin va y ki€n phan hOi cUa khach hang

4 CM43  |Bin cdc dich vu theo yéu cau cUa khich

5 CM54 Xy dung va duy tri mOi quan hé v3i doi tac tai di€ém
dén

6 CM39  Duy tri c0 sG dit liéu sdn phdm du lich va 1{t hanh

7 CM34  M& rOng va cap nhat ki€n thlic vé€ dia phuong

8 CM37 [Xay dung, tinh gid va giam sdt mOt chuOng trinh du lich

phUc tap
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CAC PON VI NANG LUC
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TEN PON VI NANG LUC: LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM
MA SO: CB01
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xdy dung m6i quan hé hiéu qua tai noi lam viéc

X4c dinh dugc trach nhi€m va nhiém vu cUa ban than trong mOi quan
hé v6i cdc thanh vién trong nhém/bd phan

Thuc hi€n cong viéc theo hudng thiic ddy su hgp tdc va quan hé tOt

Khuyén khich, ghi nhan va hanh dOng dua trén thong tin phdn hoi tU
ngU0i khic trong nhém/bd phan
2. Déng gép vao hoat déng cUa nhém hay b6 phén

HO trg@ cic thanh vién trong nhém hay bd phdn d€ ddm bdo dat muc
tiéu da dé ra

Déng gép vao viéc dat muc tiéu va hoan thanh nhiém vu clla nhém/bd
phan theo yéu cau cla don vi

Chia s€ thong tin lién quan t3i cong viéc v&i nhém/bO phdn nham dam
bdo dat muc tiéu di dé ra
3. X&' Iy hiéu qua cdc van dé va mau thudn

Ton trong suU khdc biét vé gid tri vi niém tin c4 nhan cling nhuU tam
quan trong cUa ching trong xay dung cdc mOi quan hé

Xdc dinh su khic biét vé ngdn ng(r va viin héa trong phong cich giao
ti€p va x(r Iy mOt c4ch thich hgp

Xéc dinh cdc van dé va mau thudn xay ra tai noi lam viéc

Tim ki€m su tr@ gidp cUa thanh vién trong nhém/bd phan khi c6 van dé
hay mau thudn ndy sinh
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KY ning quan trong

Poc va xdc dinh 16 trach nhi€m va nhi€m vu cUa ban than trong viéc xay
dung nhém 1am viéc hiéu qua theo chinh sich cla don vi
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Giao ti€p hiéu qud d€ lang nghe ¥ ki€n, déng gép va phdn hodi thong tin
trong nhom

Xic dinh va Ung xU phit hOp v3i sU khic biét vé vin héa, ngon nglr va
cdc nhu cau ddc biét cla cdc thanh vién khac

X4c dinh va xU 1y cdc miu thudn xdy ra theo pham vi trach nhiém cla
ban than
Ki€n thurc thiét yéu

Trach nhi€m va nhiém vu cUa ban than trong mOi quan hé v§i cdc thanh
vién trong nhém/b0 phan

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

Cach hanh dOng dua trén thong tin phdn hOi cUa cic thanh vién khéc
trong nhém/bQ phan

Céch déng gép cho cong viéc cla nhém/ b0 phan

Ciach hO trQ céc thanh vién trong nhém/ bd phén dat dugc muc tiéu da
dé ra

Céch chia sé thong tin lién quan tGi cong viéc vOi thanh vién trong
nhém/b® phan nham dat muc tiéu di dé ra

Céc van dé mau thuan thuGng xdy ra tai ndi lam viéc va cach xU 1y
hiéu qua

Céch ton trong sU khac biét vé& gid tri va ni€m tin c4 nhan

Cz’ich xUr 1y nhitng khdc biét vé ngdn nglt va vin héa trong phong cich
giao tiép

Cich ti€p nhan sy tr@ gitip cla cédc thanh vién trong nhém/b0 phan khi
ndy sinh van dé hay mau thuan
PIEU KIEN THYC HIEN

Céc y€u tO thay d0i gép phan xac dinh pham vi va bOi cdnh cla don vi
ning lUc nay, tinh d€n su khic biét gilra cdc moi trudng 1am viéc khic nhau
va phut hgp vGi cdc vi tri cong viéc trong nganh du lich va ¢ s& luu trd du
lich.
Trdch nhiém va nhiém vu cé thé bao gOm:

Quy tac Ung x{r

MO ta cong vi€c va sdp xEp nhén vién
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KV niing, dao tao va ning luc
SU gidm s4t va khd niing chiu trach nhiém
Lam viéc On dinh va c¢6 trach nhiém
Thanh vién trong nhém/bO phén cé th€ bao gbm:
Ban be/ddng nghi€p/nhém lam viéc/hQc vién/thuc tap vién
Giam sat vién hodc ngu0i quan ly/gidam dbc
Thong tin phdn hOi vé thurc hién cong viée cé thé bao gOm:
Dénh gia thuc hi€n cong viéc theo cdch chinh thUc/khdng chinh thlc
Thong tin phdn hoi tUr gidm sét vién va ddng nghiép
Nh{ng chi€n lugc hanh vi phdn xa c4 nhan
TrQ gitip dOng nghi€p trong nhom cé th€ bao gOm:
Gidi thich/x4c minh
Gidp dG dong nghi€p
Gidi quyét van dé
POng vién
Phdn hoi thong tin cho thanh vién clla nhém
Thuc hién c4c nhiém vu khdc, n€u can
Chia s€ thong tin ¢é thé€ bao gOm:
Ghi nhan viéc thuc hién tOt cong viéc
Ghi nhan vi€c thuc hién cong viéc khong tOt
Tro gitip dOng nghiép
Lam rd phuong phap hoan thanh nhi€m vu theo hudng tG chlic dé ra
Khuyé€n khich dong nghiép
MG céc kénh giao tiép
Céc nguy cO trong, rUi ro va cach ki€m soét tai noi lam viéc
CO hi cdi thién cé th€ bao gOm:
Lén k& hoach/phit tri€n nghé nghiép
HuGng dan, tu van vi/hodc gidm st
Chuong trinh hoc tap chinh thUc/khdng chinh thic
DPao tao ndi bd/bén ngoai
Danh gi4 dinh kY két qud cong viéc thuc hién
Ty nghién cUu hoc hoéi
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Cong nhan kinh nghiém/kién thlc san c6
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6é th€ dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi 1am vi€c hodc trong moi tr’Ong md phOng tUOng Ung, kém theo
danh gia cac ki€n thUc nén tdng. Cic phudng phap danh gid khdc nhau can
dugc st dung d€ thu thap chlng c vé€ sy thong hi€u ki€n thlrc, k¥ ning,
thdi dd da quy dinh trong pham vi don vi ning Iuc

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc st dung k&t hgp d€ danh gi sy
thanh thao don vi ning Iuc:

Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc trong nhém
Mo phOng tinh huOng

Cau hoi van dap

Ki€m tra vi€t

B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u du 4n

Thu thap ho s0, chling ¢ tai noi 1am viéc

Nghién c(u tinh huOng
Thuyét trinh k€ hoach cla Ung vién nham cai thién hiéu qua 1am viéc
nhém

CO s@ danh gi4 bao gOm:

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

Hai vi du v€ tim ki€m thong tin phdn hoi tU khach hang va/hodc déng

nghi€p va c¢6 hanh ddng phit hgp

Hai vi du/truOng hgp vé gidi quy€t mau thudn tai noi lam viéc
Danh gia phai ddm bao:

Ti€p can dudgc thuc t€ cong viéc hay mdi trudng md phong

Ti€p can cic thi€t bi vin phong va ngudn luc c¢6 san

Nh{ng vi du vé cdc van dé hay mau thudn da dugc gidi quyét

44



TEN PON VI NANG LUC: VAN DUNG CAC KY NANG GIAO TIEP CO BAN
MA sO: CB02
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Giao ti€p diing muc, hiéu qua v6i déng nghiép, cap trén, khdach hang
va cdc d6i tdc

Xéc dinh dugc trach nhi€ém cUa ban than trong x4y dung va duy tri vin
héa giao ti€p cla doanh nghiép vGi ddng nghi€p, cap trén, khich hang va doi
tac.

Thuc hi€n giao ti€p giao ti€p ding muc, hi€u quad v&i dOng nghiép,
cap trén, khach hang va doi téc.

Khuyén khich, ghi nhan va hanh ddng dua trén thong tin phdn hoi tU
dong nghiép, cap trén, khach hang va doi tic.
2. Strdung phit hop cdc ngon ngtr giao ti€p (ndi, viét, biéu cam) trong cdc
béi canh giao tiép khdc nhau

P3m bdo hi€u va thuc hanh ding khi k€t hgp ngon nglF néi véi bi€u
cdm trong c4c bOi cdnh giao ti€p khac nhau.

Chudn bj va x(r Iy céc tai liéu bang vin ban kip thoi, ding quy trinh va
vin héa giao ti€p cla doanh nghiép.
3. X@& ly linh hoat, kip thoi cdc tinh hubng tir don gian dén phirc tap dam
bao 10i ich cUa doanh nghiép va khdch hang.

Ton trong suU khac bi€t trong viin héa giao ti€p véi dbi tac va khach
hang.

Tim ki€m sy trQ gidp cUa thanh vién trong nhém/b0 phdn hodc tur dong
nghiép, cap trén d€ x 1y kip thGi céc tinh huOng.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Giao ti€p ding muc, hi€u qud vGi ddng nghi€p, cap trén, khich hang
va cic dGi tic

SU dung phit hgp cdc ngon ng(F giao ti€p (néi, vi€t, bi€u cdm) trong cac
bGi canh giao ti€p khac nhau
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XU 1y linh hoat, kip thGi céc tinh hudng tir don gidn dén phlc tap ddm
bdo 10i ich cUa doanh nghiép va khéach hang.

Ki€n thurc thiét yéu

Gidi thich duge bdn chat cla giao ti€p, muc dich cUa giao ti€p va céc
vai trong giao tiép.

Giadi thich dugc trach nhiém cUa ban than trong xay dung va duy tri vin
héa giao ti€p cla doanh nghiép vGi ddng nghi€p, cap trén, khich hang va doi
tac.

Gidi thich cdch ton trong sy khdc biét v€ gid tri va ni€m tin c nhan.

Gidi thich cach xUr 1y nhitng khdc biét vé ngdn nglf va vin héa trong
phong cich giao ti€p.

PIEU KIEN THUC HIEN

Ciéc y€u tO thay d0i gép phan x4c dinh pham vi va bOi cdnh cla don vi
ning IUc nay, tinh dén sy khac biét gilta cic moi trudng 1am vi€c khic nhau
va pht hgp vGi cdc vi tri cong viéc trong nganh du lich va ¢O s& 1Uu tri du
lich.
Trdch nhi€m va nhiém vu cé thé€ bao gém:

Quy tac Ung xU

Mo ta cong vi€c va sap x€p nhin vién

KV ning, dao tao va ning 1uc

Su gidm sat va khd ning chiu trach nhiém

Lam viéc On dinh va c6 trach nhiém
Cdc tai liéu bang vin ban c6 thé bao gOm

Thu, vi du cdc thu dén va di, thu di€n t( va buu pham cUa khach hang

Tép tin, chang han ho so khach hang, thu tin, chlng tUr k€ todn, bién

nhan, héa don va don dat hang

Thu tin nhu thu viét, fax, ban ghi nh&, bdo cdo va cdc loai thu tin khac

Thuc don
HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning luc nay c6 th€ dugc ddnh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi 1am vi€c hodc trong moi tr’Ong md phdng tUOng Ung, kém theo
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d4nh gid cdc ki€n thlUc nén tdng. Cic phuong phap danh gia khdc nhau can
dugc st dung d€ thu thap chlng c vé€ sy thong hi€u ki€n thirc, k¥ ning,
thai dd da quy dinh trong pham vi don vi ning Iuc

Céc phuong phdp sau c6 th€ dugc st dung k&t hgp d€ danh gid sy

thanh thao don vi niing 1uc:

Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc trong nhém
Mo phOng tinh huOng

Cau hoi van dap

Ki€m tra vi€t

B4o céo khach quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u du 4n

Thu thap ho so, chling ¢ tai noi 1am viéc
Nghién c(u tinh huOng

Thuyé€t trinh k€ hoach cUa Ung vién nham cai thién hiéu qud 1am viéc
nhom

CO s& danh gia bao gbm:

ra

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

Hai vi du v€ tim ki€m thong tin phdn hoi tU khach hang va/hodc déng
nghi€p va c6 hanh dOng phut hgp
Hai vi du/truOng hgp vé gidi quy€t mau thudn tai noi lam viéc

Danh gia phdi ddm bao:

Ti€p can dudgc thuc t€ cong viéc hay mdi trudng md phOng
Nhing vi du vé cic van dé hay mau thudn da dugc gidi quyét
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TEN PON VI NANG LUC: THAM GIA CAC HOAT PONG BEN VUNG VE
MOI TRUONG
MA SO: CB03
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Xdc dinh théng tin chuyén nganh vé hoat déng du lich bén vimg
Xic dinh cdc hoat dOng du lich bén viing
X4c dinh cdc nguOn thong tin chuyén nganh quan trong vé cic hoat
dOng du lich bén vimng
2. Chudn bi thong tin chuyén nganh vé hoat déng du lich bén vimg
Sap x€p thong tin d€ ho trg viéc st dung va trinh bay thong tin d6
Tham khdo ¥ ki€n cdc bén lién quan khic nhau vé trach nhi€m v&i moi
truOng va xa hdi
3. Cap nhét kién thirc vé sinh thdi va cdc khdi niém vé moi trudng
Xdc dinh va st dung co hdi d€ duy tri ki€n thlc vé€ cac chl dé chuyén
nganh
ChU dOng tim ki€ém c0 hOi d€ nang cao va mG rOng ki€n thlfc nén tang
cUa c4 nhan
K&t hop ki€n thlc dugc cap nhat vao cic hoat ddng nghé
4. Thuc hién cdc hoat dbng du lich cé trach nhiém va bén vimg
Tu van cho du khach vé nhling hanh vi dugc chap nhan trudc khi vio
khu vuc dia phuong
Péng vai trd hinh mau cho du khach va ddng nghiép
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Xic dinh thong tin chuyén nganh vé hoat dOng du lich bén vimng.
Chudn bj thong tin chuyén nganh vé& hoat dOng du lich bén viing.
Cap nhat kién thUc v€ sinh thdi va cic khdi niém v€ moi truOng.
Thuc hi€n cic hoat dOng du lich c6 trach nhi€m va bén ving.

Kié€n thuc thiét yéu

48



Ciach tG chlc va di€u hanh cic hoat dOng du lich trong nhi€u moi
truOng khac nhau v4i sy gidm thi€u tdc dOng tiéu cUc d€n mdi trudng va xa
hoi.

Céc van dé vé mdi truOng, bao gbm ca nhitng van dé cu th€ lién quan
tGi taic dOng cUa du lich d&n moi truOng.

Dia di€m nhay cdm v& moi truOng ma tai dé, cac hoat dOng du lich cé
th€ dugc thuc hién trong thuc t€ hodc mé phong.

Ciac quy dinh v& mdi truGng, nhu thU tuc phap ly, tai liéu hudng dan
va quy tac thuc hién cUa nganh.

MOi quan hé gilra c4c bén lién quan d€n trach nhiém vGi moi truOng va
x4 hOi.
PIEU KIEN THUC HIEN
Chiju trdch nhiém vé tinh bén vitng cla moi trudng va xa hQi cé th€ lién quan
dén:
Khia canh tiéu cuc dGi v&i moi truOng
Khia canh tiéu cuc d0i véi xa hoi
Khia canh tich cuc dGi v&i moi truOng
Khia canh tich cuc d0i vdi xa hoi
Giam thi€u tdc d0ng cUa kY thudt va quy trinh c¢é th€ lién quan dén:
Han ché hodc gidi han ngu0i dén
Céc bién cdm va han ché
Di€m thim quan x4c thyc c6 gid tri
C4c gidi phéap cong nghé
B3do tOn di san
HUOGNG DAN DANH GIA
Dénh gi4 thuc hién cong vi€c phdi bao gom:
[t nh&t mOt chuong trinh du lich hodc mOt hoat ddng dudgc thuc hién
[t nhat ba bdo cdo vé céc trudng hgp di dugc thuc hién.
Céc phuong phdp danh gid thich hgp c6 th€ bao gbm:
Quan sét truc ti€p Ung vién thuc hi€n mOt chuong trinh du lich hodc
mOt hoat dOng trong m&t khu vuc c6 mdi truGng nhay cam.
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SU dung cic nghién c(tu tinh hubng d€ danh gid khd ning 4p dung cic
phuong phdp ti€p can phit hop gidm thi€u tic dOng dén nhitng moi trudng
khac nhau.

Thong qua ki€m tra van ddp va ki€m tra vi€t d€ danh gid ki€n thic vé
tac dOng cla du lich d€n moi truOng va xi hdi, nhitng van dé moi truOng tai
dia phuong.

TEN PON VI NANG LUC: TUAN THU PHUONG THUC HOAT PONG
AN TOAN TAI NOI LAM VIEC

MA SO:CB 04

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Thuec hién chinh sdch vé stc khbe va an toan

Xdc dinh trach nhi€m va nghia vU c4 nhan trong quy dinh phép 1y vé slc
khOe va an toan.

Pam bado rang moi vin ban chinh sach vé slic khOe va an toan cla don
vi dugc thong bdo rd rang tdi tat cd moi ngUdi trong pham vi trach nhiém
cUa ban va nh{tng bén lién quan kh4c.

Pam bao rang chinh sich stc khOe va an toan dugc dua vao thuc hién
trong pham vi trdch nhiém cUa ban, dugc xem xét 1ai khi tinh hu6ng thay dGi
vao nhiing thOi di€m nhdat dinh, két ludn s€ dugc chuyén cho nhitng nguoi
c6 trach nhi€ém xem xét, gidi quyét.

2. Pam ba&o tham van nhan vién vé sttc khOe va an toan

D3dm bdo c6 su tham van thuOng xuyén vGi nhitng ngudi trong pham
vi trach nhiém cUa ban hodc nhitng ngudi dai di€n vé van dé slc khoe va
an toan.

Tim ki€m va st dung cdc y ki€n cUa chuyén gia lién quan dén van dé
sUc kh@e va an toan.

3. Pam b&o cé san cdc hé théng dé€ xdc dinh va gidm sdt rui ro

Pam bao c6 san hé thdng tai chd d€ nhan bi€t nguy cO va ddnh gid

rUi ro trong pham vi trach nhi€m cla ban; hanh dOng kip thdi va hiéu qud dé

loai bo hodc ki€m sodt cic nguy cO va rUi ro do.
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P3m bdo c6 san hé thOng tai chO d€ gidm sit, danh gid va bdo cdo mOt
ciach hiéu qud vi€c thuc hién cic quy dinh vé slUc khde va an toan trong
pham vi trach nhiém cUa ban.

4. Trién khai va cai thién viéc thuc hién cdc quy dinh vé strc khoe va an
toan

ChUng t0 su cdi thi€n lién tuc viéc thuc hién cdc quy dinh vé slic khde
va an toan trong pham vi trdch nhiém cla ban.

Pat sUc khde va an toan vao vi tri Uu tién khi thong tin v€ viéc 1ap ké
hoach va ra quyét dinh trong pham vi trach nhiém cUa ban.

ChUng minh rang nh{mg hanh ddng cUa cdc nhin ban clng cO cic
thong di€p vé chinh sich sUic khde va an toan cUa don vi.

Pam bao cic ngudn luc ddy dU dugc phan b6 rOng khap trong pham
vi trach nhiém cUa ban d€ gidi quyét cac van dé slc khde va an toan.

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

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

Ap dung ding quy trinh xU 1y cdc van dé c6 lién quan dén sUc khoe,
an toan cUa cé nhan, don vi va khich hang.

Kién thuc thiét yéu

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

Cich thUrc va dia di€m can x4c dinh nghia vy va trach nhi€m c4 nhan
cUa ban dudi géc dd phép luat vé slic khde va an toan

Céch cap nhat cdc quy dinh va vin ban phdp 1y lién quan t&i sUc khoe
va an toan

Yéu cau danh cho cic don vi 1a phdi c6 thdng bdo bang vin ban cic
chinh sich v€ sUc khOe va an toan

Ciach th(c phG bi€n vin ban chinh sich vé slic khde va an toan tdi
ngU0i lao dOng trong pham vi trach nhiém cla ban va nhlng bén lién quan
khac

Cich thUc va thOi di€m phai xem xét 1ai viéc dp dung vin ban vé
chinh s4ch sUc khOe va an toan trong pham vi trach nhi€ém cla ban va dua ra
két ludn d€ thong béo tinh hinh

51



Ciach thUrc va thOi di€m can hdi y ki€n nhling ngudi trong pham vi
trach nhi€m cUa ban hay cdc dai di€én cla hQ v€ cdc van dé slUc khOe va an
toan lao dOng

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

Céch th(c phét tri€n vin héa “dat sUc khde va an toan 1én hang dau”
trong pham vi quyén han cla ban

Cic loai nguy c0 va rUi ro c6 thé€ ndy sinh d6i vGi slic khde va an toan
— céch thUc thi€t 1ap va si dung cdc hé thOng phat hi€n nguy cO va d4nh gid
rUi ro ciing nhu loai hanh ddng cén trién khai d€ ki€m sodt hodc loai b
chung

Céch thUc thi€t 1ap cic hé thOng theo doi, d4nh gid va bdo cdo vé thuc
hién sUc khde va an toan trong pham vi trdch nhi€m cla ban

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

Tam quan trong cUa vi€c xiy dung di€n hinh tOt lién quan dén slc
kh&e va an toan

Cc loai ngudn luc can c6 d€ gidi quyét cic van dé vé stic khde va an toan.
PIEU KIEN THUC HIEN
Cdc théng tin lién quan vé€ sUc khGe va an toan cé thé bao gbm:
Vai trd, trdch nhi€m cUa nhan vién
Cac quy dinh phép ly
Sap x€p viéc kiém tra sUc khde va an toan
Dinh vi vai tro cUla thdng tin, quy trinh, chinh sich lién quan dén slc
khde va an toan
Céc r0i ro cuU th€ va cdc bién phap ki€m soat can thiét
C4c luat hién hanh
Cdc nguy cO va rUi ro c6 th€ bao gom:
Hdéa hoan va truOng hop khan cép
Céc rUi ro lién quan dén ddm dong
be doa danh bom
TrOm cap, cuGp cé vii khi
HOng trang thiét bi
Sinh vat giy hai
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Céc nguy cO xudt phat tU trang thiét bi
Cong vi€c thuc hién bang tay
Tron trugt, vap ngi
SU dung chat kich thich/ma tdy va chat c6 cOn tai noi 1am viéc
Bao luc tai noi 1am viéc
Céc chat dOc hai
Céc nguy c0, rUi ro khac
Cdc ghi chép/h0 sO cé th€ bao gOm:
HO sO cé4c truOng hgp chan thudng vé slc khde va an toan
SO truGng hQp tai nan c6 nguy co xay ra
Céc y tudng cdi thién di€u kién sUc khde va an toan do cic thanh
vién nhém dé xudt
HO sO y té
HO s0 tap huan vé sUc khde va an toan
B4o cdo v€ nguy cO cla cdc thanh vién nhém
Céc ghi chép/h0 so khic
Thuc hién va cdi thién viéc thuc hién sUc khGe va an toan cé th€ bao gOm:
HOi thdo
Céc bugi trao d0i thong tin
Céc tO tém tat thong tin va cdc an pham khéc
TUu van kinh nghiém
Bai gidng
Lam mau thuc hanh
Céc cuOc hop nhém vé sUc khde va an toan
Cdc hanh vi quan trong dGi vOi gidm sdt vién/ ngudi quan 1y cé th€ bao gOm:
Céc hanh vi hO trg vi€c thuc hién c6 hiéu qua:
Phan Ung nhanh tru@c céc khling hodng va van dé ndy sinh bang
nh(rng hanh dOng di dugc dé xudt
Xdc dinh cdc nhu cau thdng tin cUa ngudi khic
Tuén thU va ddm bdo nhiing ngudi khéc ciing tuin thU cic yéu cau
cUa phép luat, c4c quy dinh cUa nganh, cic chinh sich cUa don vi va cic quy

tac nghé nghiép
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Cdnh gic vGi cdc rli ro va nguy cO ti€m an

Chiu trdch nhi€m c4 nhan v€ cdng viéc di ti€n hanh

Xdc dinh cdc tic dOng hodc hdu qud cla tinh hudng

Hanh dOng trong pham vi quy€én han dugc giao

ThuOng xuyén tim cdch cdi thi€n két qud thuc hién cong viéc

To6n trong cic c4 nhan khac va hanh ddng d€ ddm bdo cic quyén
10i cUa ho
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay c¢é th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong

viéc tai noi lam viéc ho&c trong moi truOng mo6 phOng tuong Ung, kém theo
danh gi4 cac ki€n thUc nén tdng. Cic phuong phdp danh gi4 khdc nhau can

dugc st dung d€ thu thap chltng c vé sy thong hi€u ki€n thltc, kY ning,
thdi d da quy dinh trong pham vi don vi ning luc

Céc phuong phédp sau c6 th€ dugc s dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao doOn vi ning Iuc:

HO s0 chUng cU tai ndi lam viéc
Quan sat

Nhan xét cUa c4 nhan

Nhan xét cUa ngudi 1am chlng
Thdo luan chuyén mon

Tinh hubng mo6 phdng cé thé dugc st dung ddi vGi moOt sO tiéu chi
thuc hién tai céc cO s& dao tao hodc cd s kinh doanh nhung nén s
dung han ché.

HO sO ching ¢ hodc viin ban bdo cdo can dugc bl sung bang cic ciu
héi van dép truc ti€p nham dam bdo tat ca céc khia canh cla yéu cau
vé chlng c(r déu dugc dap Ung day du.
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TEN PON VI NANG LUC: UNG PHO VOI TRUONG HOP KHAN CAP
MA SO: CB05
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. HO tro thuc hién cdc quy trinh x@ ly trutdng hop khé@n cap tai dia
phuong

P3am bdo khach hang phai hi€u r6 rang ban nhan thlc ddy dU cic chi
ti€t chinh vé& truOng hgp khan cdp va ban cé vai trd hO trQ gidi quyét

DPdm bdo khéch c6 tinh than va thi€n chi trong viéc gidm thi€u cic yéu
tO khong thudn 10i

DPAm bdo sy can bang thich hgp gilta nhu cdu cUa c4 nhan va nhu cau
cUa tap thé

Pdm bdo cap nhat lién tuc va trdn an cho nhing ngudi bi anh hudng
bGi trudng hgp khan cap, néu can
2. U’ng phé vOi hOa hoan trong co's6 luu trii du lich

X4c dinh nguyén nhan va dia di€m c6 bdo chdy

Lién hé véi dich vu khan cdp va b0 phan qudn ly theo quy trinh

Bét bio dOng chdy va ho trg thao tdc ‘phdn Ung dau tién’

HO trg sO tdn khoi tdoa nha

Pam bdo cic dich vu khan cdp vao dugc toa nha va hd trg dugc ngay
khi dén hién trudng
3. Ung phé véi cdc moi de doa vé€ an ninh

Giam sat cdc khdch hang c6 bi€u hién hanh vi khong phii hgp

P3am bdo an ninh cho nhiing noi khong an toan

XU 1y cac buu pham déng ngQ

XU 1y cic de doa vé€ danh bom
4. Ung phé véi cdc trudng hop y té kha@n cap

X4c dinh cdc m&i nguy hi€m vat 1y va gidm thi€u rUi ro cho slc khde
va sU an toan cUa ban than ciing nhu nhiing ngudi khac

Panh gid cdc dau hiéu sOng con cla ngU0di bi thuong va diéu kién sUc
khOe cla ho

Thuc hién cdc kY thuadt sO cUu cO ban theo quy trinh sO clu véi céc

vat dung va thiét bj c6 san
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Theo dai tinh trang cUa ngUdi bi thudng va cé cach xU Iy phut hgp theo
cdc nguyén tac so cltu da dinh

Kip thOi tim ngudi c6 th€ ho trg thuc hién sa cliu
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THU'C THIET YEU
KV niing quan trong

Giao ti€p bang 10i néi hiéu qud d€ thong bdo, tim ki€m sy trg gitp
trong truOng hgp khdncap

Bat céc thié€t bi bdo chdy ding cich

SU dung binh ch{ra chdy ding chlng loai v&i ddm chay

SO tan khach khoi tda nha

X4c dinh c4c dau hi€u de doa vé an ninh

Xdc dinh cdc ddu hiu su sOng va tinh trang cUa ngudi bi thuong

Ap dung quy trinh s6 cUtu vGi céc kY thudt so cltu cO ban

Ghi chép, ghi chi va 1am bdo cdo v€ cic tinh huOng khan cap
Kién thuc thiét yéu

Céc budc thuc hién khi ¢6 truOng hgp khan cap

Céc nhiém vu cu th€ ma nhén vién phai thuc hién trong truGng hgp can
sO tan

Cic loai hda hoan khac nhau, loai binh cltu hda c6 th€ st dung trong
tUng trudng hop

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

Céc budc can thuc hién khi nghe thdy bio dOng héa hoan

Muc tiéu cUa sO cltu

Céc loai hinh chan thuong cé thé gap tai ndi 1am viéc

Quy trinh sO cltu d0i v4i cdc loai chan thuong va trudng hgp khan cap

Ciac budc can thyc hién doi v4i moi loai chan thuong khic nhau

Quy trinh can tuin theo khi nhan thdng bdo v€ nguy c0 danh bom.
PIEU KIEN THUC HIEN
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Cdc truOng hop khén cdp c6 thé bao gom:
Hda hoan
Bio lut va sat 13 dat
Vu nb
Mat dién
ROi loan dan su
Ng0 dbc thuc pham/ngd ddc hang loat
Thang mdy hdng
be doa danh bom
Céc truOng hgp khac
Cdc s6 dién thoai khdn c8p bao gom:
Clu héa - 114
CUu thuong - 115
Canh sdt - 113
TOng gidm dOc cO sG 1uu tri du lich
Gidm dOc an ninh c0 s& 1uu trd du lich
Gidm dOc truc
P0i Ung phé céc truGng hgp khén cdp trong cO sG 1Uu trd du lich
Cdc mOi nguy/rUi ro cé th€ bao gOm, nhung khong giGi han O
Céc mOi nguy hi€m vat ly: tic dOng, chi€u sing, 4p sudt, ti€ng On, rung
dbng, nhiét d0, bUc xa
Cac mbi nguy hiém sinh hoc: vi khuan, vi rit, cay cOi, ky sinh trung,
mOi, ndm mOc, ndm, con tring
Cac mbi nguy hiém hoa hoQc: bui, sOi, suong, khoi, khi ga, hoi nudc
Chdn thuong tai noi lam viéc cé th€ bao gOm:
Ciéc y€u t0 tam ly — nb luc qua mUc/lao luc, cac tu th€ tinh (it thay
doi)/bat tién, mét moi, ap luc truc ti€p, chu trinh trao dGi chat thay d6i
Cic y€u t0 sinh 1y — don diéu, cic mOi quan hé c4 nhan, ...
Phdt hién hGa hoan va hé thdng Ung phdé hGa hoan cé thé bao gOm:
Céc thi€t bj va hé thOng phat hién hda hoan
Céc binh chira chay di dOng
Chin chOng chdy
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Hé thOéng voi phun
May bom ch(fa chdy — mdy bom chinh va may bom khén cap
6ng nudc, voi nubc chifa chdy
M4y phit hién khéi
Chudng bao chay
Cac loai khac
SU dung cdc loai binh c(tu hGa cé th€ bao gOm:
S’ dung binh cUu héa dung nudc cho cdc vu hda hoan c6 khi cic bon
SU dung binh c(tu hda dang bot kho, khi cdc bon va khi ga cho tat ca
cdc truOng hgp hda hoan k€ cd hda hoan do chdy nG dién
SU dung binh cltu hda dang bot cho cdc truOng hgp hda hoan xiing
dau, khong st dung cho hda hoan do chdy nG dién
St dung chiin c(fu hda cho tat cd cic triOng hop
Cdc loai ch@n thuong cé th€ bao gOm:
Cidc vét cat va xdy xudc nhd
Giat dién
Vé&t bdng nhe
Bdng héa chat do ti€p xtc vdi axit hay ki€m
NhOi mdu c0 tim
Dot quy
S6c than kinh
Céc loai khac
HUONG DAN DANH GIA
Don vi ning luc nay c6 th€ dugc ddnh gid thong qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong moi truOng mo6 phOng tuong Ung, kem theo
d4nh gid céc ki€n thUc nén tang. Cic phuong phip d4dnh gid khdc nhau can

dugc st dung d€ thu thap chlng c vé€ sy thong hi€u ki€n thirc, kY ning,
thai dd da quy dinh trong pham vi don vi ning Iuc

Céc phuong phdp sau c6 th€ dugc st dung k&t hgp d€ danh gid sy
thanh thao don vi niing 1uc:

Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc trong nhém
Mo phOng tinh huOng

Cau hoi van dap
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Ki€m tra vi€t

B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hi€én
Bai tap ki€u du 4n

Thu thap hO s0, chling cU tai noi 1am viéc
Nghién cUu tinh huOng

Thuyé€t trinh k€ hoach cUa Ung vién nham cai thién hiéu qud 1am viéc
nhom.

TEN PON VI NANG LUC: CHUAN Bl LAM VIEC
MA s0: cco1
THANH PHAN VA TIEU CHf THYC HIEN
1. Théng bdo bat dau lam viéc
DPén diing gi0 va ding ky vao hé thdng cham cong
SU dung khu vuc thay dO0 danh cho nhan vién d€ v€ sinh c4 nhan, thay
dong phuc va chudn bj dién mao theo quy dinh cla don vi
Tat hét c4c thi€t bj thong tin lién lac cd nhan va ddm bdo céc thiét bj d6
dugc cat gill tai ndi an toan theo quy dinh clla don vi
Pi thang t&i khu vuc 1am viéce va ky vao bang chdm cong cla bd phan
(né€u co)
Bdo cho cdc dOng nghi€p khac vi/ hodc gidm sit vién v& su c6 mat clia
minh
2. Pam bao dién mao va vé sinh cd nhén
Ddm bdo dong phuc sach s&, gon gang va an toan
Pdm bdo dién mao cd nhan dat tiéu chudn quy dinh
3. Ap dung cdc hanh vi lam viéc chuyén nghiép
Lang nghe can than va trd 10i khach mOt cach lich sy
Giao ti€p chuyén nghiép v€ cic van dé trong kinh doanh
DPAam bdo céc thi€t bi can thi€t phdi san sang khi can diing
P3am bdo hanh vi cla c4 nhin tao dugc uy tin cho don vi
4. Chu@n bi khu vuec lam viéc cho ca truc
Poc sO giao ca va ghi chép 1ai cdc viéc can phai thuc hién
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Ghi chép 1ai cic di€m lién quan tdi cong vi€c clla minh trong budi hop
giao ca

Tham gia hOp giao ca va ra sodt cic nhi€m vu cla ban trong ca trifc

Ki€m tra sU thay d6i v& b0 tri nhan vién, cdc doan khich va cic khach
VIP dén

Ki€m tra cic thi€t bj va mUc du trt vat dung, hang héa

Sap x€p khu vuc 1am viéc theo cich chuyén nghiép
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

DPoc va xdc dinh 6 quy dinh vé thOi gian 1am viéc, cham cdng, hanh
vi chuyén nghiép cla don vi

Ki€m tra va sap x€p cdc trang thiét bi, cong cu, dung cu, hang héa ...
ddm bdo san sang lam vié

Ap dung dugc nguyén tac ddm bdo an toan, vé sinh va di€n mao c4
nhan

Lang nghe va giao ti€p bang 10i hiéu qua vGi khach hang va déng
nghi€p

Ghi chép chinh x4c cdc ndi dung hop giao ca ciing nhu y ki€n khach hang
Ki€n thuc thiét yéu

MO ta cac budc cUa quy trinh bdo cdo c6 mat tai ndi 1am viéc

Mo ta quy trinh chudn bj dién mao va vé& sinh cd nhan

Mb td mUc d6 khach mong d0i su nhi nhdn can thiét cUa nhan vién

Liét ké céc théi quen c4 nhan c6 th€ dnh hudng xdu dé€n danh ti€ng va
lam khéch kho chiu

Mb ta cic budc can thuc hién trudc khi bat du ca truc va cdc hanh
dOng can thiét
PIEU KIEN THYC HIEN
Cdc hanh vi chuyén nghiép can bao gom:
Tu thé: dlmg thang, tay d€ hai bén hodc sau lung, khong khoanh tay
trudc nguc, khdong dua ngudi vao do dac
Di dUng nhe nhang, khong 1€ chan
L0i néi phdi ro rang, khong la hét hay 1am bam
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Khong nén th€ hién s cdu gidn, mat binh tinh, mia mai hay buOn chan

Giao ti€p gilra cdc nhan vién phdi kin ddo, khong dnh hudng dén khach

Nhan biét khach kip thoi va ho trg khach theo yéu cdu bat c( khi nao

can

Giao ti€p vGi khach chi nén gidi han & cac chl dé lién quan tdi dich
vy, don vi, b0 phan hodc céc tién nghi du lich tai dia phuong

Tai nOi sinh hoat chung, nhan vién khong duQc ho, hat hoi, hit hoi
thanh ti€ng, ngody miii hay xia ring, khac nhG, gii ng(fa, miit dau ngén tay, Q,
ngap, vuon vai hay th€ hién bat c(t hanh vi khé coi nao khic

An ubng phdi thuc hién tai cic thoi di€m quy dinh trong khu vuc danh
cho nhan vién

C6 th€ uOng nudc tai khu vuc viin phong trong thoi gian lam viéc

Khong say xin, c6 hoi rugu hay udng rugu trong gi0 1am viéc

Tuan theo chinh sach va quy trinh cUa don v
Quy trinh bdo cdo c¢6 mat tai noi lam viéc cdn bao gom:

Pén sdm trudc khi bat dau ca truc d€ ddm bao dién mao cd nhan va
mdc dOng phuc theo ding tiéu chudn

SU dung thi€t bi cham cong trong don vi, c6 thé 1a thé dap 10, thiét bj
ch@m gi0, mdy quét thé nhin vién, hay hé thdng th( cong
Chudn bj khu vuc lam viéce cho ca truc cé thé bao gOm:

Phai doc kY sO ban giao truGc moi ca lam viéc d€ ghi chd nhitng khé
khin gdp phdi tU ca trudc, nhitng hanh dOng da thuc hién, tin nhan vé céc
tinh huBng va cic di€u bat thuGng sap xay ra

DPoc kY danh siach khach dén va di (dugc hi€n thj trén man hinh may
tinh hodc trén gidy) d€ ddm bdo cé dU budng cho khich, dU bio tinh trang
thi€u bubng, ddp Ung céc yéu cau dat budng lién ti€p, d6i bubng hay céc yéu
cau dac biét

Nam bat dugc cdc hoat dOng hoi thdo va tiéc d€ chi dan khich dén
ding phong, du tri cic thU tuc lién quan dén héa don, chUng tU va bo tri
buOng cho khach. Can phai c6 bi€n bdo chinh xdc cic phong hop va phong
tiéc
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Ki€m soét cic hoat ddng cUa khach doan va khich hiang hang khong dé
du tinh va chudn bj c4c viéc lién quan dén nhan bubng va trd budng v4i sO
lugng 16n

Ki€m tra vGi cdc bO phén lién quan (nhu bd phan 1€ tan, nha hang) vé
nhiing sap x€p va d6 dung ddc biét danh cho khich VIP

Ki€m tra cdc thi€t bi, d0 dung du tr{f (vin phong phdm, phi€u thanh
toan, chia khoa,...)

Chudn bi vé di€én mao va vé sinh cd nhdn bao gOm:

Téc cUa nam phdi sach s€& va dugc cat ngan trén ¢ 4o, téc cla nlf
phdi dugc buQc/biii gon 1ai phia sau n€u téc dai

Khong s dung céc loai kem duGng da hay nudc hoa dam mui

Ludn gilt tay sach s&, rlra tay sau khi hiit thuGc hay sau khi di v& sinh

Chi deo nhan cudi, khuyén tai nhd, vong c6 don gidn va dbng ho.
Khong deo vong tay, vong cO chin, vat sdc nhon, vong cG dai hay vong tay
thd ban

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

Pam bdo tam rla sach s€& va khong c6 mii khé chiu, ban tay sach,
méng tay cat tia gon gang

D3am bdo hoi thd khong c6 mui va dénh rang sach sé

Phdi mdc 4o, d6 16t, tat sach trong gi0 1am vi€c

Cic trang phuc mdac bén ngoai phdi dudgc giat sach va la phang déu
dan hang ngay hodc khi ban

Giay phai sach va dugc ddnh béng

Phdi deo bi€n tén (quy dinh) theo ding quy cich vé dbng phuc, deo
thang va gilt sach
HUONG DAN PANH GIA
Panh gid vi€c thuc hién phdi bao gbm cic tai 1iéu sau:

Ghi chép it nhat ba 1an dén diing gid va bdo cdo bat dau cong viéc

Ghi chép it nhat ba 1an vé chudn bj dién mao va vé& sinh c4 nhan tOt

vGi dong phuc diing quy dinh

Ghi chép it nhat hai 1an giao ti€p v&i khach hang
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Ghi chép it nhat hai 1an tham gia hop giao ca
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TEN PON VI NANG LUC: SU DUNG PIEN THOAI TAI NOT LAM VIEC
MA SO: CCo02
THANH PHAN VA TIEU CHIi THUC HIEN
1. Giao ti€p hiéu qua qua dién thoai
Chudn bj trd 10i dién thoai
Pam bdo st dung ki€u chao phit hgp
N6i cham va rd rang
2. Bat dau mét cudc goi
Chudn bi n0i dung cudc goi
Bam diing sO
Két thiic cudc goi mOt cach lich sy
3. Chuyén cudc goi
Ki€m tra xem yéu cau chuy€n cudc g0i c6 dugc phép khong
Thong béo cho ngudi goi réng culc g0i s€ dugc chuy€n, néu dugc
Két ndi cubc goi vdi bén th( ba
Pam bao cubc goi dugc chuyén kip thdi
4. Pat cudbc goi 6 ché dé cho
Théng bio cho ngudi g0i vé tinh trang cubc goi
Dé xuat céic gidi phdp khdc néu ngudi nhan cuOc g0i dang ban
5. Ti€ép nhén 10i nhan
Ki€m tra xem ngUdi g0i c6 mubn d€ 1ai 10i nhan hay tin nhan thoai
khong.
Hoan thanh mAu tin nhan sau khi x4c nhdn 1ai toan b thong tin chi tiét
vOi ngudi goi.
Chuyé€n tin nhan cho ngudi lién quan.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong
Van hanh hé thOng dién thoai va thao tic kY thudt mot cach chinh xac.
Giao ti€p bang 10i mOt cdch rd rang, nhat qudn va dién gidi ding ndi
dung thong tin cUa ngu'di goi dén.

Ghi chép cdc 10i nhan mOt cich chinh xac.
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Ki€n thurc thiét yéu
Quy trinh sU dung hé thOng dién thoai tai don vi
NOi dung can chudn bi d€ giao ti€p hi€u qua qua di€n thoai
L0Oi chio m3 dau theo tiéu chudn cla don vi
Tam quan trong cUa vi€c néi cham va 16 rang
Théng tin can thiét d€ bat ddu mot cude goi
Cach két thic cuQc goi mOt cach lich sy
Ciach chuyén cudc goi
Céch dat cuOc goi & ché do cho
Théng tin can thiét d€ dién vio mau tin nhan
PIEU KIEN THUC HIEN
Giao ti€p hi€u qua qua dién thoai bao gOm:
S’ dung dugc dién thoai/t6ng dai/tai nghe
Tiéu chudn v€ 10i chao
Bat dau culc goi can phdi cé:
Giay/tO ghi chd
But
Danh ba dién thoai
SO dién thoai
NO&i dung hoi thoai
Chuyén cudc g0i can co:
Danh sich cic s6 may ndi b0
Danh ba dién thoai
Ti€ép nhdn 10i nhdn cén co:
Mau tin nhan
Danh s4ch khach dang 1uu tri/khdch du ki€n dén
Phong bi dung mau tin nhan
HUGNG DAN DANH GIA
DPon vi ning luc nay c6 th€ dugc ddnh gia thong qua thuc hién cong

vi€c tai noi 1am vi€c hodc trong moi tr’Ong md phOng tUOng Ung, kém theo
danh gi4 cic ki€n thUc nén tdng. Cic phuong phap danh gid khdc nhau can
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dugc st dung d€ thu thdp chltng c vé sy thong hi€u ki€n thltc, kY ning,
thdi d0 da quy dinh trong pham vi dOn vi niing Iutc.

Céc phuong phép sau c6 th€ dugc s dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao dOn vi ning Iuc:

Quan sit Ung vién thuc hi€én cong viéc

Cau hdi vén ddp

Ki€m tra vi€t

B4o cdo khidch quan do bén th( ba thuc hién
Mo phOng tinh huOng, déng vai

Bai tap ki€u du 4n

Nghién cUu tinh huOng

Piéu kién ddm bdo danh gia:

Quan sat va theo ddi it nhat bdn cudc g0i nham ki€m tra viéc tuan thl

tiéu chuan

Dénh gid phdi ddm bdo tuin thU céc tiéu chudn va quy trinh cUa don vi

trong viéc s dung dién thoai tai nOi lam viéc
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TEN PON VI NANG LUC: HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH
CHINH THUONG NGAY
MA s6: CCo3
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Chudn bi tai liéu kinh doanh

Chudn bi va xU 1y tai liéu vGi thi€t bi viin phong phit hgp theo diing quy
trinh cUa don vi trong thGi gian han dinh

Soan thdo céc vin ban giao ti€p cO ban bang cach sU dung cac thiét b
van phong phu hop
2. POc va trd 10i cdc tai liéu kinh doanh khdc nhau

Ti€p nhdn, 1am rd va danh gid nhiing yéu cdu vé chi dan vi/hodc
huGng dan theo diing quy dinh va quy trinh cla don vi

Poc va hi€u ré nhling thong tin chi ti€t trong cdc ban hudng dan, chi
dan va/hodc s@ d6 hudng dan cic cong viéce cy thé

Tuén theo nhitng hudng dan hay chi dao trong thdi gian han dinh
3. Duy tri hé théng thong tin va luu trir

Duy tri hé thOng thdng tin va Iuu tr(t theo yéu cdu cla don vi

Cap nhat hé thOng tra cUu va tham khdo theo yéu cau clia don vi

Khdi phuc cic tap tin khi c6 yéu cau vé thong tin

Tuén thU céc quy trinh v€ an ninh va bdo mat
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong
Soan thado cic vin ban tai liéu
SU dung thiét bi viin phong ding quy cich
Poc va xic dinh rd n0i dung céc tai li€u, vin ban
Truy cap, cap nhat va luu tr(r thong tin
Bdo mat va khdi phuc cdc tap tin
Ki€n thuc thiét yéu
Céach chudn bi va xU' 1y céc loai tai li€u khdc nhau bang cich st dung céc

thiét bj khac nhau
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Nh{rng phuong phdp giao ti€p dugc st dung tai noi lam viéc
Quy trinh xU 1y céc loai tai li€u khdc nhau trong don vi
Céc loai tai 1iéu huGng dan, chi dan va/hodc so d6 dudc s dung tai noi
lam viéc
Hé thOng thong tin va Iuu tr dugc s dung tai don vi
Hé thOng tham khdo va tra c(tu tai 1iéu dugc st dung tai don vi
Hé thOng khdi phuc cic tap tin dugc s dung tai don vi
Quy trinh an ninh vA bdo mat cUa don vi
PIEU KIEN THUC HIEN
Cic y€u t0 thay dGi gép phan xdc dinh pham vi va boi cdnh clla don vi ning
luc nay, tinh dén su khac biét gilta cdc don vi du lich va co s& Iuu trd du lich
khac nhau.
Tai liu 6 thé bao gOm:
Thu, vi du céc thu d€n va di, thu dién t va buu pham cUa khach hang
Tap tin, chang han ho so khach hang, thu tin, chlng tU k€ todn, bién
nhan, hda don va don dat hang
Thu tin nhu thu viét, fax, ban ghi nhd, bdo cdo va céc loai thu tin khic
Thiét bi van phong cé th€ bao gOm:
May tinh
Mady photocopy
May fax
Mady in hodc chup tai liéu
Céc loai may khac
Cdc quy trinh c6 th€ lién quan dén:
Chinh s4ch va quy trinh xUf Iy mOi nguy hi€m
Quy trinh x(r 1y tinh hubng khan cdp, hda hoan va tai nan
Quy trinh vé& an toan c4 nhan
Quy trinh s dung xe c6 dOng cO
Quy trinh cong viéc va hudng dan lam viéc
Tai liéu hudng dan, chi dén va/hodc so dO hudng dan cé th€ bao gOm:
HudGng dan lam viéc
HuGng dan st dung thiét bi mOt cch an toan
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Hudng dan hoan thanh nhiém vu mOt céch an toan
S0 d6 chi dan quy trinh 1am viéc an toan
Cac chinh sach va quy trinh
Tai liéu huGng dan st dung
Thong tin/tai liéu cé th€ bao gOm:
Quy trinh, danh sich ki€m tra va huéng dan tai noi lam viéc
S6 hiéu va ma hang héa
Thong sO kY thudt cUa nha sdn xudt
Céc chinh séch tai noi lam viéc
Hudéng dan khach hang va/hodc hudng dan cla nha cung cap
Vin ban ludt, quy dinh va cdc tai li€u lién quan
Quy trinh x(r 1y truOng hgp khdn cap
Céc tai 1iéu khic
Tai liéu hubng dan va/hodc chi dan cé th€ lién quan dén:
Thu tin
Ban ghi nhé
Fax
Thu dién t&r
Héa don va dOn dat hang
Chinh sach va quy trinh
Tai liéu hudng dan s dung
Céc ti liéu khéc
Théng tin ¢ thé bao gOm:
Thu tin nhu fax, ban ghi nhd, thu viét, thu dién t& va cic tai li€u khic
CO s6 d{r li€u may tinh, hO sO khach hang
HO sO ban hang, bao gbm c4c ban du bdo thang, muc tiéu can dat
Céc bi€u mau, bao gdm bi€u mau bdo hi€m, bi€u mau hoi vién
Héa don, chang han nhu héa don tU nha cung cap, héa don gl cho bén
ng
HO s0O cd nhan, bao gOm chi ti€t thong tin c4 nhan, mUc lUong
Thong tin v€ nhu cau dao tao
Bio cdo thi truOng/k€ hoach/ngan sich
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D{r liéu tai chinh

Céc tai liéu khéac
Cdc yéu cdu ca don vi cé thé€ bao gom:

Yéu cau v€ an ninh va bdo mat

Yéu cau va dinh hudng/chinh sich do don vi va phdp luat quy dinh

Céc kénh qudn 1y va kiém todn

Céc yéu cau khic
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc danh gia thong qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong moi truOng mo6 phOng tuong Ung, kém theo
danh gi4 cac ki€n thUc nén tdng. C4c phuong phdp danh gi4 khidc nhau can

dugc st dung d€ thu thap chlng c v€ sy thong hi€u ki€n thirc, k¥ ning,
thdi d6 da quy dinh trong pham vi don vi ning Iuc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hgp d€ danh gid sy
thanh thao dOn vi ning Iuc:

Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc
Cau hoi van dap
Ki€m tra viét
Mo phOng tinh huOng
B4o cdo khidch quan do bén th( ba thuc hién
Thu thap ho s0, chling ¢ tai noi 1am viéc
Bai tap ki€u du 4n
Nghién cUu tinh huOng
D4nh gid ning luc thuc hién phdi bao gbm:
Ba vi du vé tai li€u dugc chudn bi va xUr 1y v4i c4c thi€t bj vin phong
phi hQp theo ding quy trinh cUa don vi va trong thdi gian han dinh
Ba vi du v€ qué trinh yéu cdu phdi tuan theo hudng dan va/hodc chi
dan phi hgp vGi chinh sach va quy trinh cUa don vi
Ba vi du vé dién gidi cic chi ti€t lién quan trong céc tai liéu hudng
dan, chi dan va/hodc so d6 dp dung cho cic cong viéc cu thé
Hai vi du v€ duy tri hé thOng thong tin va 1uu trlf, khoi phuc va Iuu trr
céc tap tin theo yéu cau cla don vi
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TEN PON VI NANG LUC: SU DUNG NGOAI NGU & CAP PO GIAO
TIEP CO BAN
MA SO: CCo4
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Thuc hién héi thoai don gian
Pép 1ai 18i m& dau hdi thoai
Nhan xét vé nhling chl dé quen thudc
Keét thic hOi thoai
2. Pdp 1ai nhiing yéu cau don gian
X4c nhan di ndm dugc céc chi dan hodc yéu cau
Yéu cau lam 16 c4c chi dan hodc yéu cu
3. Pua ra nhitng yéu cau don gian
SU dung cAu yéu cau don gidn, lich su
CAm On ngUdi dip Ung yéu cau cla ban
4. Thé hién s& thich ban than
N6i v€ diéu thich va di€u khong thich
Thdo ludn vé s4 thich va dua ra 1y do
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Nghe, néi bang mdt ngoai nglt cac cudc hdi thoai don gidn dat chudn
bac 2/6 khung ning Iuc ngoai nglt (hodc tuong duong) cla Viét Nam.

Poc, viét cic bai ludn bang mOt ngoai ng(r.
Ki€n thuc thiét yéu

Pap 1ai 10i m& dau hoi thoai va thuc hién hdi thoai don gidn

Nhan xét vé céac chl dé quen thuQc va két thic h0i thoai

Pua ra va dap 1ai yéu cau don gidn

X4c nhan da hi€u dugc va dé nghj 1am 6 cdc chi dan hay yéu cau

Mb ta céc quy trinh lam viéc hang ngay va gidi thich trinh ty cdc cong
viéc hang ngay

Dé xudt cich cdi ti€n quy trinh 1am viéc hang ngay hodc cai thién viéc
giao ti€p vGi khach
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Bay t6 nhiing di€u thich, di€u khdng thich, 1Ua chon Uu tién va gidi thich
1y do tai sao
PIEU KIEN THUC HIEN
Pon vi ning 1uc niy yéu cau giao ti€p bang mot ngoai nglt G trinh dd
giao ti€p cO ban dOi v&i nhan vién trong tat cd céc linh vuc cla nganh du lich
va c¢0 s& luu trd du lich ciing nhu tat cd c4c nhan vién ti€p xic v&i khéch.
Cdch m0 dadu hdi thoadi c¢é th€ bao gOm:
Ong/Ba c6 khOe khong a? Chuyén di clla Ong/Ba c6 tOt dep khong a?
Tbi c6 thé gidp gi cho Ong/Ba a?
Céc cach khac
Cdc chU dé quen thu@c cé th€ bao gOm:
Chi duGng; tu van vé nhiing ndi tot nhat d€ mua sdm, 4n uOng, tham
quan; dua ra 10i khuyén d4p Ung cic yéu cau dac biét cla khich; cung
cap thong tin; chuy€n 10i phan nan cla khach t3i ngudi gidm sat; thong
tin vé sUc khOe va sU an toan
Céc chU dé khic
Cdch két thiic hdi thoai cé th€ bao gOm:
To6i hy vong Ong/Ba da c6 kY nghi/chuyén di thd vi; Chao tam biét va
hy vong s6m gdp l1ai; Cdm on Ong/Ba dd nghi & khich san cUa ching
t6i, Chiic Ong/Ba c6 mOt chuyén di vui vé
Cac cach khac
Cdch xdc nhén thong tin c¢é th€ bao gbm:
Yéu cau nhac lai, vi du: Ong vui long nhac lai dugc khong a? Ong vui
long danh van lai dugc khong? Xin 104, tdi chUa nghe r5. Xin 10i, toi
quén mat. Ong vui long nhac 1ai dugc khéng a?
Yéu cdu x4c nhén 1ai thong tin, vi du: Ong vui long x4c nhén 1ai rang
Ong sé trd bubng vao ngay mai phai khéng a? Ong dang tim chuyén du
lich mOt ngay hay nlfa ngdy phai khong a?
Cdch yéu cau lich su cé thé bao gOm:
Ong vui long cung cdp bang 14i xe d€ thué xe dudc khéng a? Cam
phién Ong ch® 5 phit d€ tdi 1am vi€c vGi khach hang nay dugc khong
a?
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Trdanh st dung thudt ng(r trong giao ti€p v0i khdch:

Gid budng cla Ong/Ba 1a 100 d6 la My bao gbm thu€ va phi phuc

vU/chua bao gOm thué€ va phi phuc vu

Chiing toi rat vui phuc vu blra séng mién phi cho ngai
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c¢é th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi 1am vi€c hodc trong moi tr'Ong md phOng tUOng Ung, kém theo
danh gi4 cac ki€n thUc nén tdng. Cic phuong phap danh gid khdc nhau can
dugc st dung d€ thu thap chltng c vé sy thong hi€u ki€n thltc, kY ning,
thdi d6 da quy dinh trong pham vi don vj ning 1uc.

Céc phuong phdp sau c6 th€é dugc st dung k&€t hgp d€ danh gid sy
thanh thao don vi ning Iuc:

Quan sit Ung vién thuc hi€én cong viéc

M6 phdng tinh huOGng

Nghién c(u tinh huOng

Cau hoi van dap

Ki€m tra vi€t

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

Bai tap ki€u du 4n

Pénh gid cdn ddm bdo rang hoc vién c6 th€ giao ti€p hiéu qud trong

nh(ng tinh huGng sau:

Pdp 1ai 10i m& dau hdi thoai va thuc hién hdi thoai don gidn

Nhan xét vé nhiing chl dé quen thuQc va két thic hdi thoai

Pua ra va dap Ung cic yéu cdu don gidn

Xéc nhan da hi€u dugc va dé nghj 1am r6 cédc chi dan hodc yéu cau

MO ta céc quy trinh lam vi€éc hang ngay va gidi thich trinh tU’ cic cong

viéc hang ngay

Dé xuat cich cdi ti€n quy trinh 1am viéc hang ngay

Bay t0 nhng di€u thich, di€u khdng thich, Iua chon Uu tién va gidi

thich ly do tai sao

73



74



TEN PON VI NANG LUC: DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE
MA SO: CCo5
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Tim kiém nguén théong tin hién tai vé nganh du lich va co sé luu tri
du lich
Ti€p can cdc ngudn thdng tin v€ nganh du lich va co sé 1uu trd du lich
c6 lién quan t&i yéu cau cong viéc
Thu thdp thong tin v& nganh du lich va co s& luu tri du lich d€ ho trg
thuc hién cong viéc mOt cdch hi€u qua
2. Strdung thong tin vé nganh dé thuc hién t6t nhét cong viéc
Thu thap va phO bi€n thong tin theo yéu cau cla khich
Thuc hién cdc hoat dOng lién quan dén cong vi€c theo ding yéu cau
cUa phdp ludt va cic tiéu chudn vé dao dlc
Ap dung kién th(fc va thong tin v€ nganh trong hoat dOng thuOng nhét
tai doanh nghiép du lich hodc c0 sG 1uu tri du lich
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Xidc dinh dugc cich ti€p can cdc nguOn thong tin v€ nganh du lich va
khéch san c6 lién quan t3i yéu cau cong viéc

Thu thdp dudgc thong tin v€ nganh du lich d€ ho trg thuc hién cong viéce
mOt cach hiéu qua

Thu thdp dugc va phO bién thong tin theo yéu cau cla khach

Thuc hién dugc cic hoat dOng lién quan dén cong theo diing yéu cau
cUa phdp ludt va cic tiéu chudn vé dao dlc

Ap dung dugc ki€n thic va thong tin v€ nganh trong hoat dOng thuOng
nhat tai doanh nghiép du lich hoac khach san

Thu thdp dugc va phO bién thong tin theo yéu cau cla khach

Thuc hién dugc cic hoat dOng lién quan d€n cong vi€c theo ding yéu
cau cUa phap ludt va céc tiéu chudn vé dao dlc

Ap dung dugc kié€n thiic va thong tin v€ nganh trong hoat ddng thung
nhat tai doanh nghiép du lich hodc khach san

Ki€n thuc thiét yéu
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Xd4c dinh nguOn thong tin dang tin cdy trén mang thong tin toan cau
(internet) va bat ky ngudn nao khic d€ cap nhat ki€n thlrc nganh nghé

M5 td céc phan nganh khac nhau trong nganh du lich va cd s& 1Uu tri du
lich ciing nhu mOi quan hé gilra c4c phan nganh

Gidi thich vai trd va chUc ning cUa hai trong sO cic phan nganh sau:
phUc vU nha hang, 1€ tin, ch€ bién mén dn/van hanh b&p, phuc vu bulng,
dai 1y du lich, di€u hanh/ hudng dan du lich

Giai thich y nghia cla chat 1ugng va viéc thudng xuyén ning cao chat
lugng trong nganh du lich va ¢0 s& 1uu tri du lich cling nhu vai trd cUa tUng
nhan vién trong vi€c duy tri chat lugng dich vu

Cung cap céac vi du v€ du lich c6 trach nhi€m, bao gdm viéc tiét kiém
ning 1Ugng, gidm thiu ric thai va tdi ché

Mo ta hai bd ludt co ban, cic quy dinh hay hudng dan dp dung cho
nganh du lich va cO s@ luu tri du lich ciing nhu tic dOng cUa ching doi véi
céch thuc hién cong vi€c cUa nhan vién
PIEU KIEN THUC HIEN
Pon vi ning lUc nay dp dung d€ duy tri kién thlc vé nganh du lich va co
sO W trii du lich, ¢é th€ bao gOm:

Nghiép vu c0 s& luu trd, 4n udng trong du lich

Nghiép vu du lich va 1T hanh

Nghiép vu di€u hanh tour

Hudéng dan du lich

Quan Iy su'kién

Céc nganh khdc lién quan dén du lich nhu van chuy€n, hang khong, spa,

nghi dudng, ...

Théng tin cd thé lién quan dén:

Céc nganh khéc nhau va mOi quan hé gilta du lich va cc nganh nghé bo

trQ khac

Céc van dé va yéu cau v€ mdi trudng, bao gOm ca du lich bén viing va

c6 trdch nhiém

DPao dlc nghé nghiép can c6 khi lam trong nganh

Mong dgi cUa nhan vién v€ nganh

Pdm bdo chat lugng
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Thong tin dich vu khach hang nhu chudng trinh du lich, van chuyén
hang khdng hay dudng b0, cic di€m dén tai dia phuong,....
Thong tin v€ céc ngan hang, bénh vién, dai s quin va cic nGi khic &
dia phuong
NguOn théng tin cé thé bao gOm:
Internet (ki€m tra dO tin cdy)
Phuong tién truy€n thong
Hiép hoi du lich
Hiép hdi nganh nghé
Tap chi cUa nganh
Céc dich vu thong tin
Kinh nghi€m va quan sét cUa cd nhan
DPOng nghiép, gidm sit vién va can b0 qudn ly
Céc mOi lién hé trong nganh, tU van vién, c6 van
Céc nguOn khac
Cdc nganh khdc cé th€ bao gOm:
Gidi tr
Ché bi€n mén in
San xuat rugu
Vui choi gidi tri
HOi hop va su kién
Bédn 1é&
Cac loai hinh khac
Cdc van dé phdp 1y tdc ddng t0i nganh bao gOm:
Bao v& ngu0i tiu dung
Trach nhi€m chim séc khach hang
Ca hOi 1am viéc binh dang
ChOng phan biét d6i xUr
Céc mOi quan hé tai nGi lam viéc
Du ljch tinh duc tré em
Cdc van dé dao duc tic dGng t0i nganh bao gOm:
Tinh bao mat

77



Quy dinh, thU tuc v€ hoa hong

DPat bubng vuot trOi

Dinh gid

Tié€n boa/tién thudng cla khich

Qua tang va dich vU mién phi

G0i y dung sdn pham

Cac loai khac
HUGNG DAN DANH GIA
Pay 1a don vi ning luc cOt 16i 1am nén tang d€ thuc hién hiéu qua tat cd céc
don vi ning luc khic, dugc dao tao két hgp vGi cac don vi ning Iuc khéc.
Panh gia phit hQp don vi niing 1uc nay cé thé la:

Bang chiing vé khd niing tim ki€m céc thong tin khic nhau tU it nhat
hai ngu6n.

Bang chlng vé kha ning tim ki€m it nhat ba loai thong tin khdc nhau
lién quan d€n thuc hi€n cong viéc.

Bang chlng vé viéc thu thdp va phG bi€n ba loai thong tin theo yéu
cau cla khdch hang.

Hai vi du v€ thuc hién cdc hoat dOng lién quan dén cong vi€c theo quy
dinh cUa don vi va theo tiéu chudn vé dao duec.

Hai vi du vé Ung dung ki€n th(c va thong tin cUa nganh vao hoat dOng
kinh doanh hang ngay trong nganh du lich va c¢0 s& Iuu trd du lich.
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TEN PON VI NANG LUC: CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH
MA SO: CC06

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Gidm thiéu rdi ro cho nguwoi va tai san tai noi lam viéc

Tuén theo cdc quy trinh an toan d€ gidm thi€u rUi ro cho ngudi va tai

Duy tri an ninh tai nGi lam vi€c tuan theo cic quy trinh san cé

D3dm bdo an toan va an ninh cho ban than va nhing ngudi khic trong
khu vuc 1am viéc cla ban

Hanh dOng theo cich gidm thi€u rli ro cho ban than va nhing nguoi
khac
2. Hanh déng dé€ xr Iy rui ro vé an ninh va an toan

Thuc hi€n hanh dOng phit hgp khi xdy ra su' cO v€ an ninh va an toan
cUa ban than va nhitng ngudi khac

Ap dung bién phép phit hgp d€ ddm bdo ban c6 thé lam viéc an toan
vOi cdc khdch hang khé tinh va hung hing

Thuc hién hanh dOng phit hop khi xdc dinh dugc cdc mOi nguy hi€m
cho mQi ngu'di
3. Cung cap dich vu an ninh co ban

Van hanh cdc thi€t bj an ninh cO bdn trong don vi hodc cic noi khic

HO tOng, dich chuyén va luu gilt cdc d6 vat cé gia tri
4. Ghi chép va bdo cdo cdc méi nguy hi€m va sur c6

Bdo cdo v8i ngudi c6 tham quyén vé cdc mOi nguy hi€m tiém &n tai
noi lam viéc

Bdo cdo va ghi 1ai cdc su cO theo quy trinh dinh san
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong
Ap dung quy trinh an toan d€ gidm thi€u rli ro
Xdc dinh cdc su cO lién quan d€n an toan va an ninh tai don vi
Van hanh céc thi€t bj an ninh cO ban

HO tOng, di chuyén va luu gilt cac dO vat c6 gia tri
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Ghi chép, ghi chid va 1am bdo cdo vé su ¢ va cdc mOi nguy hi€ém
Ki€n thuc thiét yéu:
Giadi thich dugc 1y do phdi ddnh gia va bdo cdo céc rUi ro
M6 ta dugc hanh dOng can lam d6i vdi cdc loai rli ro khac nhau

Néu rd trach nhi€ém c4 nhan cUa ban trong viéc duy tri an toan va an
ninh cho ban than va nhitng ngudi khéc tai noi lam viéc

Trinh bay duQc trdch nhiém phép ly cUa ngu0Oi lao dOng va nguOi s
dung lao dOng trong viéc bdo dam sUc kh@e va an toan tai nOi lam viéc

Trinh bay dugc vai trd cUa ban trong vi€c duy tri sUc khle, an toan va
an ninh tai noi lam viéc

Trinh bay dUgc cic quy trinh phai tuan theo trong céc truGng hgp khan
cap khic nhau

Néu 16 dugc nhiing cich x4c dinh bi€u hién hung hing va hanh dOng
can 1am d€ ddm bao su an toan cUa ban than

Gidi thich dugc cach xdc dinh va thong bdo mOi nguy hi€m
Liét ké dugc mOt sO cich gidm thi€u rli ro tai ndi lam viéc

Gidi thich dugc cdch van hanh c4c thi€t bi an ninh c0 ban trong don vi
hoac cdc noi khéc

Mb ta dugc qud trinh hO tOng, dich chuyén va luu gilt cac dO vat cé gia
tri

Liét k& dugc cdc phuong thlUc bdo cdo theo quy dinh trong truGng hQp
tai nan hay gap su cO.

PIEU KIEN THUC HIEN
Quy trinh an toan d€ gidm thi€u rUi ro va ddm bdo an ninh cho ngU0i va tai
san bao gom:

Céc quy trinh do dOn vi quy dinh

Quy dinh cUa phap ludt vé slc khde va an toan lao dOng
Giam thiu rdi ro cho ban than va nhiing ngu'di khdc bao gOm:

Bdo dam an toan cho khach hang

Bdo ddm ban than tranh dugc nhing rli ro khdng can thiét
Su ¢6 lién quan t6i an ninh va an toan cla ban than va nhimg ngudi khdc cé
thé€ bao gOm:

Hda hoan
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MO0i de doa danh bom
C6 ké xam nhap
TrOm cap

Thoi ti€t

Ng0 ddc thuc pham
Tai nan

Cac loai khac

Cdc bién phdp thich hop ddm bdo ban cé th€ lam viéc an toan vOi nhitng

khdch hang kho tinh va hung hdng cé th€ bao gbm:

C6 gang gitp khach hang binh tinh

Tranh d6i ddu hay cac hanh dOng bao luc

Kéu goi ho trg tir ddng nghi€p hay bd phén an ninh
NhO quan 1y gidi quyét

Cdc thi€t bi an ninh cO ban trong don vi hodc tai cdc n0i khdc cé th€ bao

gom:

M4y b0 dam cam tay

M4y quay an ninh

Hé thOng ki€m sodt chia khéa
HOp an ninh

Céc thiét bi khéc

HO t6ng, di chuy€n va lUu trif cdc d6 vat cd gid tri ¢é th€ bao gOm:

Céc do c6 gia tri cUa khach
Céc thi€t bi c6 gid tri nhu mdy tinh va mdy dnh
Tai sdn c4 nhan cUa nhan vién

Céc d0 vat khac

Cdc mOi nguy hiém cé th€ bao gbm:

Nang nhac va ddy, nhu bé vic hanh 1y hay cdc vat ndng hodc cé hinh
dang khéc thuOng

Trugt, vap, ngd, nhU truot ngi trén san UGt hay vap ngi trén cic bé
mat khong bang phang

Céac bé mat néng va chat li€u néng, nhu dia, chdo néng va vét dau
néng hay chat 1&dng néng bi ban ra
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Thi€t bj cat, nhu dao va mdy thdi thit

DO nbi that bi hdng

Vat cdn, nhu clra ra vao, 16i di va cdc buOng

Céc héa chat hodc dung dich 1am sach
Bdo cdo va ghi chép cdc su cO theo quy trinh cé th€ bao gOm:

Mau bdo cédo su viéc

Mau bdo cédo ca truc

Mau bdo cdo chinh th(c vé tai nan hay chdn thuong cd nhan

Mau béo cdo thi€t bj hu hOng

B4o cdo mOi de doa ddnh bom

Bio cdo v€ khach dang 1uu trd

Bang phan cong nhi€ém vu md&i nhat
HUONG DAN DANH GIA

ChUng cU tai noi 1am viéc cla gidm sat vién c6 th€ dugc si dung dé€
danh gid nhig su cO da xdy ra, da dugc ghi chép va dugc bdo cdo. N€u
khong, ning 1uc ndy phdi dugc ddnh gid thong qua md phOng, bai tap déng vai
va cdc hoat dOng khéc tuy theo bdn chat sy viéc can danh gid.
Ung vién phai thé hién dugc cic chling c(f sau:

Hai 1an 1ya chon phuong phap phit hgp d€ xUr Iy khach hang khé tinh va

hung hidng

MOt 1an van hanh thié€t bi an ninh c0 bdn tai don vi hodc n0i 1am viéc

khac

MOt 1an hO tOng, di chuyén va luu gilf cac vat dung cé gid tri

Hai 1an ghi 1ai va bdo cdo cdc mOi nguy hi€m va cic su' cO

Ung vién phai c6 kién thic vé:

Cic quy trinh an toan san c¢6 d€ gidm thi€u rli ro cho ngUdi va ti sdn

Céch hanh dOng d€ xUr 1y cdc rli ro v€ an ninh va an toan
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TEN PON VI NANG LUC: TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN
MA SO: CCo7
THANH PHAN VA TIEU CHIi THUC HIEN
1. Xdc dinh va phdn tich phan nan

Ti€p nhan va ghi l1ai chinh x4c 10i phan nan cUa khach, s& dung céc kY
ning 1ang nghe chl dOng va thong cdm vGi khach

Xdc dinh bdn chdt chinh x4c trong phan nan cUa khach thong qua céic kY
ning giao ti€p phu hop

Ghi s6 hodc luu 1ai ¥ ki€n phan nan theo diing quy trinh
2. X ly cdc phan nan

Khang dinh v&i khich hang rang phan nan cUa khéach sé& dugc x( ly
nhanh nhat c6 th€ d€ gidi quyét van dé

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

Thu thap va xem xét cdc tai li€u lién quan tGi phan nan cUa khich

Cap nhat ghi chép vé cic y ki€n phan nan
3. Xdc dinh hanh déng va gidi quyét phan nan

ThOa thudn va xdc nhan vGi khich hanh ddng gidi quyét phan nan

Thé hién cam két v&i khach sé gidi quy€t phan nan

Thong bio v&i khich vé két qud di€u tra phan nan
4. NhoO gidi quyét nhitng phan nan nghiém trong

Xic dinh c4c phan nan can sy can thi€p cUa cap qudn 1y, cdc nhan vién
khéc hay céc doi tugng bén ngoai

Chuyén 10i phan nan dén ding ngUdi d€ ho ti€p tuc gidi quyét theo
diing pham vi trach nhi€m cUa c4 nhan

Chuyén ti€p tat cd cdc tai li€u can thi€t, bao gOm cd cic bdo cdo di€u
tra, cho ngU0i thich hgp

Chuyén 1én cap cao hon nhfng phan nan chua dugc gidi quyét G cap
phu hgp
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong
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Lang nghe tich cUc d€ ddm bdo nhdn dugc chinh x4c cic phan nan cla
khéach
Ap dung céc quy tac co ban vé€ xUr 1y phan nan cla don vij
Giao ti€p bang 10i hiéu qud v&i khich
Pam phan va xUr 1y van dé phit hgp
Ghi chép, bdo cdo v& phan nan cla khach va két qud x( 1y phan nan
Ki€n thurc thiét yéu
Mo ta céc ki€u phan nan thdng thuOng
MO ta qua trinh xU' 1y mOt phan nan don gidn
Mo ta cic y€u td can xem xét khi x(r Iy phan nan cUa khich hang dén
tUr c4c nén vin héa khac nhau
Gidi thich cach ghi lai 10i phan nan bang kY ning 1ang nghe ch( ddng
va thong cdm v6i khich
Gidi thich c4ch ghi s6 hay cdch 1Uu 10i phan nan theo diing quy trinh

Gidi thich qué trinh gidi quy€t van dé cho khich va thong bio véi
khach vé két qua di€u tra phan nan

Gidi thich quy trinh chuyén ti€p d€ gidi quy€ét nhitng phan nan nghiém
trong

PIEU KIEN THU'C HIEN

Don vi ning 1uc nay Ung dung vGi cdc phan nan nhan dudgc tai bat c(r
b0 phan nao trong cd s& 1Uu tri du lich, nha hang, cong ty du lich va 1{ hanh.
Phan nan c6 thé lién quan t&i thdi d0 khong hai long vOi dich vu, ¢ th€ bao
g0m cdc truong hop sau:

Phan nan bang vin ban, nhu qua thu viét, thu dién t&, trén trang mang,
qua phuong tién truy€n thdng xa hoi,...

Phi€u phan nan hay phi€u phan hoi

Phan nan qua 10i néi, phan nan truc ti€p hay qua dién thoai
Cdc kY ndng giao ti€p phit hop cé th€ la:

Lang nghe ch( dOng v{&i céc cau hdi déng va ciu hdi m@

Dién dat rd rang va stc tich v4i ngén nglt, giong di€u phit hgp
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Toan tdm chd ¥ tGi khach bang cich nhin thang vao khich trong tinh
huOng giao ti€p truc ti€p

Ghi chép lai trong qu4 trinh trao dGi vGi khach
Cdc chu@n muc, chinh sdach va quy trinh cla don vi cé th€ bao gOm:

Céc quy trinh xUr ly phan nan

Céc mau bdo céo tiéu chudn cla don v

Céc ban md ta cong viéc

Céc chuan muc dao duc

Cidc hé théng chat lugng, tiéu chudn va tai liéu huGng dan

Cic chinh sich v€ bdo hi€m trach nhiém phdp 1y
Théng bdo vé két qua cho khdch cé thé bao gOm:

Cung cap tai liéu va/hodc bang chiing bé sung cho phan nan cla khach

Théng tin (bang 10i néi hay vin ban) lién quan truc ti€p tGi phan nan
dang dugc xU ly

Théng tin (bang 10i néi hay vin ban) dugc trinh bay chinh xédc vGi thdi
dod binh tinh
Nhén sU phit hop ¢6 th€ bao gOm:

NgU0i gidm sat truc ti€p trong sO d0 tG chlc cla don vi

Nhan vién chuyén vé dich vu khach hang
HUOGNG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay cé th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc ho&c trong moi truOng mo6 phOng tuong Ung, kém theo
danh gi4 cac ki€n thUc nén tdng. Céc phuong phdp danh gi4 khdc nhau can

dugc st dung d€ thu thdp chltng c vé sy thong hi€u ki€n thltc, kY ning,
thdi d da quy dinh trong pham vi don vi ning 1uc.

Céc phuong phép sau c6 th€ dugc s dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao doOn vi ning Iuc:

Mo phOng tinh huOng

Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc
Cau hoi van dap

Ki€m tra viét

Gidi quyét van dé
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Bai tap ki€u du 4n
B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hi€én
Thu thap ho so chlng cUf tai noi lam viéc
Nghién c(tu tinh huéng
D€ hoc vién c6 thé dat dugc chudn quy dinh, cdn phdi thu thp cic bang
chlng trong cong viéc thong qua quan sat:
[t nhat hai d6i tugng khach hang
It nhat hai ki€u phan nan
It nh&t hai phuong phép giao ti€p
It nhat hai vi du vé thong tin dugc cung cap cho khach hang

86



TEN PON VI NANG LUC: KET THUC CA LAM VIEC
MA s6: CcCo8
THANH PHAN VA TIEU CHf THYC HIEN
1. Chudn bi két thiic ca lam viéc
Pdm bdo tat ca cic trang thi€t bj G trang thai hoat dOng tOt
Sap x€p lai va thu don gon gang noi lam viéc
Can d0i tat cd sO tién mat nhan dugc trong ca lam viéc
2. Chudn bi cho ca lam viéc tiép theo
Chudn bi thong tin v& céc su ki€n hay su viéc
Pam bao cic thi€t bj san sang d€ cho ca sau bat dau cong viéc
Cap nhat s6 ban giao
3. Ban giao vao cu6i ca lam viéc
Ban giao sO tién mat di nhan dugc
Thdo luan céc cong vi€c can 1am ti€p theo
HOp giao ca v&i nhin vién 1am ca sau va ky vao s6 ban giao ca
4. Dong, tat cdc trang thiét bi
Péng, tat cac trang thi€t bi theo quy dinh
P3Am bdo cla ra vao va clta sO di déng an toan
Pam bdo cdc vat c6 gid tri nam trong két an toan hodc cic khu vuc an
toan khac
Tat tat cd céc thi€t bi, den va hé thOng di€u hoa nhiét d6
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong
Ki€m tra tinh trang hoat dOng cUa cic loai mdy va thiét bi
Ghi chép thong tin day dU, chinh x4c vao sG ban giao ca
Kiém dém tién mat chinh x4c va an toan
Giao ti€p bang 10i hiéu qud v&i ddng nghiép khi ban giao ca
Déng, tat cic may va thi€t bj trudc khi két thic ca lam viéc
Kién thuc thiét yéu
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Liét ké c4c yéu cau doi vdi viéc két thiic ca lam viéc
X4c dinh céc tai liéu hay thong tin can chudn bi cho ca ti€p theo
M5 ta quy trinh ban giao cdng vi€c cho ca sau
Liét ké cdc hoat dOng déng, tat trang thi€t bj vio culi gi® lam viéc
PIEU KIEN THUC HIEN
Moi truOng ban giao ca lam vi€c cé th€ dién ra trong cdc trudng hop sau:
Trong Nha hang
Trong b phén Lé tan
Trong b0 phan BulOng
Trong b phan Bép
Trong vin phong cong ty L{r hanh hay cong ty Di€u hanh du lich
Tai céc di€m du lich hay co s& 1uu trd du lich khac
Chudn bi déng, tat trang thiét bi bao gOm:
Tat den va cdc thi€t bj dién khéc
P3m bdo cla ra vao va clra sG dugc déng chat
Can do6i tién mat da thu dugc va céc hinh thUc thanh todn khéc
Pdm bdo db c6 gi4 tri, bao gdbm cd tién mat, dugc cat gilr § noi da
khéa chat hodc trong két an toan
HUOGNG DAN PANH GIA
Don vi ning luc nay c6 th€ dugc ddnh gid thong qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hodc trong moi truOng mo6 phOng tuong Ung, kem theo
danh gid céc kién thUc nén tang. Cac phuong phéap ddnh gid khdc nhau can

dugc st dung d€ thu thap chlng c vé€ su thong hi€u ki€n thirc, kY ning,
thdi d6 da quy dinh trong pham vi don vi ndng 1uc.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc st dung k&t hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi niing l1uc:

Nghién c(u tinh huOng

Quan sit Ung vién thuc hi€én cong viéc

Mo phOng tinh huOng

Cau hdi vén dép

Ki€m tra vi€t

B4do cdo khach quan do bén th( ba thuc hi€én
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Bai tap ki€u du 4n
Thu thap hO soO chlng cU tai nGi lam viéc

PE hoc vién dat dudc tiéu chudn quy dinh, can thu thdp cic béng
chUng thuc hién cong viéc thong qua quan sat hQc vién tai ndi lam viéc.
C6 thé& bao gOm:

Hai 1an chudn bi ban giao ca truc
It nhat hai 1an ban giao ca truc
[t nhat hai 1&n déng, tat cdc trang thiét b
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TEN PON VI NANG LUC: XU LY CAC GIAO DICH TAI CHINH
MA SO: CC09
THANH PHAN VA TIEU CHIi THUC HIEN
1. X&' ly héa don va thanh todn

Nhan va ki€m tra cdc khodn thanh todn tU khdch hing va trd 1ai tién
thira, néu cé

Chudn bi va xudt héa don chinh x4c, bao gOm tat ca cic chi tiét vé
thué lién quan

XU 1y va ghi lai cc giao dich theo quy trinh clla dOn vi

Thuc hién giao dich bang cic phan mém phit hgp

Thuc hién giao dich theo tiéu chudn cla don vi vé tOc dd va dich vu
khach hang
2. DOi chiéu cdc khodn thu

Thuc hi€én quy trinh cin d0i thu chi tai nhing thOi di€m theo quy dinh
cUa don vi, v&i su tur van clia ddng nghiép

Té4ch biét sO tién mat du phong va sO ti€n thu dugc khi thuc hién quy
trinh cin d6i v dA@m bao tuan theo quy trinh clla don vi

Xéc dinh 1o viéc ghi chép chlng tU trén mdy tinh hay doc chUng tU vao
cuOi ca hodc in ra chUng tUr

LAy ra cdc khodn tién thanh toin da thu dugc va chuyén di theo quy
trinh bao mat cla don vi

Thuc hién viéc cin d0i chinh x4c gilta tOng sO ti€n theo ghi chép trén
mdy tinh hay chUng tU vao culi ca va tOng sO tién thanh todn thuc t€ di thu
dugc

Xem xét hodc bdo cdo su khac biét khi dOi chi€u cic khodn ti€én theo
pham vi trach nhiém c4 nhan
Thutc hién viéc ghi chép theo ding quy trinh clla doOn vi
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong
Doc va x4c dinh rd6 ndi dung ghi trén hdéa don va chlUng tU tai chinh
Ki€m dém tién mat, tinh todn trd 1ai ti€n thUra mOt cach chinh xac
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Viét héa don, chlng tU chinh xdc hodc nhdp li€u chinh x4c trén phan
mém dién t
Ap dung dugc cdc quy tac an toan, an ninh trong thanh toan, luu trlt va di
chuy€n tién mat
Viét, chudn bi bdo cdo thu chi chinh xdc
Ki€n thuc thiét yéu
Liét k& va md td quy trinh x(r 1y céc loai giao dich khdc nhau trong boi
canh cUa c4c nganh nghé lién quan
Gidi thich cdc nguyén tac co ban cla quy trinh d6i chi€u va cin d6i
Xéc dinh cdc phan mém lién quan, chang han nhu di€m ban hang
Gidi thich vai trd va y nghia cUa quy trinh dOi chi€u va can d0i theo
nghia rOng cUa quan tri tai chinh
Liét ké va md ta quy trinh an ninh d6i v&i tién mat va cic chUng tU tai
chinh khac

Giai thich c4c khodn thué (lién quan dén hang héa/dich vuU va ban hang)
c6 dnh hu6ng nhu thé nao dén cdc giao dich tai chinh trong bdi canh cu thé
cUa nganh

Gidi thich cdch thl'JI'c thuc hién dOng thdi nhi€u giao dich khic nhau
trong céc tinh hubng va bdi canh khéc nhau
PIEU KIEN THUC HIEN
Cdc giao dich c¢é th€ bao gOm:

Tién mat

Thé tin dung

Séc

Thanh todn dién tU truc ti€p khong s dung tién mat tai cic di€m ban

hang EFTPOS (Electronic Funds Transfer at Point of Sale)

Dat coc

Thanh todn trudc

Phi€u thanh todn

Thanh todn qua cong ty

Hoan 1ai tién

Séc du lich

Ngoai té
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Quy trinh cdn d0i cé th€ duQc thuc hién bang:
Phuong phdp thU cong
Pién
Quy trinh an ninh cé th€ lién quan dén:
Quy trinh nhan ti€n mat tU khich hang
Qudn Iy tién mat du phong, chang han nhu thdi di€m gidm lugng tién
gilr trong két
Duy tri lUgng tién trong ngin kéo & mUc thap
Quy dinh thdi di€m va cich thiic ki€m tién
XU 1y cdc khi€u nai cUa khich hang khi trd 1ai ti€n cho khich khong dU
Chuyé€n s0 tién thu dugc d€n ngan hang
Quy trinh x( Iy trong truGng hop bi tac nghén
Kiém soét cdc tai khodn han muUc tin dung tai ch® va kiém soét cdc
han mUc dugc quy dinh
HUONG DAN PANH GIA
Don vi ning luc nay c6 th€ dugc ddnh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi 1am viéc hodc trong moi tr'Ong md phdng tUOng Ung, kém theo
d4nh gi4 cic ki€n thUc nén tdng. Cic phuong phap danh gid khdc nhau can

dugc st dung d€ thu thap chiing c vé su thong hi€u kién thirc, kY ning,
thdi d0 da quy dinh trong pham vi don vi ning luc.

Céc phuong phdp sau c6 th€ dugc s dung két hgp d€ danh gia su
thanh thao don vi ning Iuc:

Truc ti€p quan sat Ung vién thuc hién cong vi€c giao dich tai chinh va
can dOi cic khodn thanh todn

M6 phOng tinh huGng

Nghién c(tu tinh huGng

Cau hoi van dap

Ki€m tra viét

Bai tap ki€u du 4n

B4o c4o khach quan do bén th( ba thuc hién

Thu thap hO so chlng c tai noi 1am viéc, ra soét 1ai cac tai li€u doi
chiéu do Ung vién thuc hién va xem xét bdo cdo cUa cic bd phan khic
trong don vi vé cong viéc do Ung vién thuc hién
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Piénh gia thuc hién cong viéc bao gdm:It nhat hai 1an x{r 1y héa don

TEN PON VI NANG LUC: PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG
MA s0: CC10
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Gap va chao khdch
Chao don khéch theo cach phu hgp
Gidi thiéu ban va nhitng ngudi khac v&i khach
Dua ra cAu hoi d€ 1am quen v&i khich
2. X&' Iy cdc cdu h6i hodc yéu c@u cla khdch hang
Tra 10i cau hdi mOt cach 16 rang va trung thuc
Yéu cau nhac lai hodc 1am rd ciu hdi hodc yéu cau cla khich
San sang gidi quyét kip thoi yéu cau cla khach
Pua ra 10i gidi thich va xin 16i n€u khong thé trd 10i cau héi hodc dép
Ung ngay yéu cau cUa khich va h(ra s€ trd 10i vio thOi gian nhat dinh
Tim ki€m su trg@ gitp tU cac nguOn khac n€u khong thé dap Ung yéu
cau hodc khong tra 10i dugc ciu hdi cla khich
3. Tham gia cudc ndi chuyén ngan va c6i mo v6i khdch
Bat dau ciu chuyén bang cic chl dé phit hgp
Thé€ hién k¥ ning néi ludn phién, nglng hay ti€p tuc néi khi t&i lugt
minh
Thé hién su quan tim dén nhitng gi khach dang néi
Cat ngang cudc néi chuyé&n mot cach lich sy
Két thiic cuQc n6i chuyén moOt cach lich sy
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:
Giao ti€p v&i khach hang
Ngin chdn 1ay nhiém chéo bang cach ria tay
Thiét 1ap cac mbi quan hé vdi khich hang

93



Ki€n thuc thiét yéu
Gap va chao dén khach nOng nhiét
Gidi thich cach néi chuyén ngan v&i khach ding kY ning néi luan phién
Gidi thich c4ch st dung ding cdc dang cAu héi md va cau héi déng, bao
gOm cd viéc st dung cic trg dOng tU, cdc cau hoi d€ 16i cudn khéach vio cau
chuyén
M0 ta cich thlc ban ludn nhi€u chl dé
Gidi thich cich n6i chuyén v€ cic su ki€n qué kh(r, hién tai va tuong
lai
M0 ta cich nhan bié€t cdc chU dé cdm ky c6 kha niing xdc pham khéch
Gidi thich c4ch sU dung cdc phuong phdp khic nhau khi trd 10i cau hodi
va yéu cau cla khich
PIEU KIEN THUC HIEN
Phdt tri€n quan hé khdch hang cé thé bao gOm:
Cung cap thong tin va tU van
Tu van
Néu g0i ¥
Pat cau hoi
bua ra dinh hudng
Pua ra chi dan
Dua ra 10i gidi thich
Phdt trién cdc hanh vi va cdch Ung xU phit hop bao gOm:
DPuara y kién
DOng ¥ va khong ddng y mOt céch lich sy
Xin 16i
Hra sé theo doi yéu cau
Cung cap thong tin thuc té&
Can nhac sy khac biét viin héa
HUONG DAN PANH GIA
D4nh gid ning 1uc phdi bao gom:
Quan sat hay ghi 1ai dugc it nhat ba 1an chao dén khach theo cich phii
hop
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Quan sét hay ghi 1ai dugc it nhat ba 1an trd 10i cau hdi va yéu cau cla
khach
Quan sit hay ghi 1ai dugc it nhat ba truOng hop tham gia culc néi
chuyén ngan va ci ma v4i khich, bi€u dat cdc hanh vi va cach Ung xU
phu hgp

Panh gia ki€n thUc qua ki€m tra van ddp hodc ki€m tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: CHUAN Bl VA TRINH BAY BAO CAO
MA SO: cc11
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Chudn bi cdc loai bdo cdo khdc nhau

Xay dung bdo cdo chi tiét theo yéu cau

Xdc dinh ngubn dit liéu va truy cdp d{t liéu bdo cdo d€ 1am c0 sG cho
cdc muc tidu cla bdo cdo culi cling

XU 1y d{t liéu d€ dua viao bdo céo

Viét bdo cdo
2. Trinh bay cdc loai hinh bdo cdo khdc nhau

Phan phit c4c bdo cdo theo yéu cau nli b

Thuy€t trinh d€ ho trg cho bio cdo
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:

Xay dung céc bdo cdo chi tiét theo yéu cau
XU 1y d{r liéu d€ dua vao béo céo
Ki€n thuc thiét yéu:
Mo td céc loai bdo céo khic nhau dugc st dung trong don vi va

muUc dich cUa tUng loai bdo cdo

M0 ta cach dinh dang b4o cdo va céc tai li€u khdc sUf dung trong don vi

M0 ta cdc quy tac an ninh va bdo mat lién quan dén cdc bdo cdo va tai
1iéu n0i bd

Gidi thich céch thUc ddm bdo cic bdo cdo va tai li€u dugc 16 rang va
dé doc

Mo ta cdc cach vé sa dO, bang bi€u va dO hoa d€ bdo cdo dé doc va
dé hiéu

Gidi thich c4c buGc can 1am d€ chudn bi va trinh bay thuyét trinh

PIEU KIEN THUC HIEN
Xay dung bdo cdo chi tiét c¢6 thé bao gOm:

Lam rd muc tiéu bao cdo v3i cd nhan va/hodc céc bén lién quan
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Lén k& hoach cho ndi dung chinh thlc cla bdo cdo, bao gOm cd viéc
x4c dinh 1y do bd qua céc thong tin nhat dinh
Du tinh dinh dang cho béo cdo, trl khi di c6 dinh dang chudn cén tuin
theo
P6i chi€u ndi dung bdo cdo v&i muc tiéu bdo cdo da dé ra
Cdc nguOn dit liéu cé thé bao gOm:
Thuc dia
Tai liéu nghién cGu
Céc sach da xuat ban
B4o cdo hoc thuat
Bdo cdo trong nganh
Tai li€u cla dOng nghi€p
Co s d(t liéu luu trong may tinh
Tra cUtu trén Internet va cdc trang mang cy thé
Bdo va tap chi
Céc &n phdm trong nganh
Céc chuyén vién va chuyén gia trong nganh
Céc ngudn khic
Truy c@p cdc di liéu bdo cdo cé th€ bao gOm:
Dugc quy€n phit hanh thong tin va/hodc dit li€u lién quan téi tin
nhiém thuong mai
P3am bdo ti€p can dugc thdng tin tU tat cd cic ngudn dr liéu c6 thé
Ki€m chUng tinh chinh x4c va cap nhat cUa d(f li€u cang siu cang tOt
Ki€m tra cic d{ liéu c6 san
Ki€m tra cdc hé thOng d€ thié€t 1ap gidi han dr liéu
Cac loai khac
Phén tich d(t liéu dua vao bdo cdo cé thé€ bao gOm:
Dam bdo cac dI li€u bdo cdo dugc phan tich theo quy trinh ddp Ung céc
muc dich va yéu cau cUa don vi, bao gdm:
Thoi gian
Theo chinh sach quy dinh
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HudGng dan bang 10i hodc vin ban cho cdc hoat dOng lién quan dén
phan tich d{r liéu
Hudéng dan ki€m soat ndi bd
Tai li€u hé thOng mdy tinh
Xdc dinh ki€u dinh dang theo yéu cau va cé th€ 4dp dung nhi€u nhat
theo quy dinh cUla don vi
Cac loai khac
Viét bdo cdo c6 th€ bao gOm:
Nhap d{F li€u can thié€t vio bdo cdo
Chinh sUra d{r liéu theo yéu cau
Luu, sdp x€p, gUi va in bdo cdo
SU dung cdc chlc ndng ndng cao d€ hoan thanh nhiém vu, ¢ thé bao gOm:
Tao hé thOng gb tu dOng
SU dung dinh dang mau
S’ dung tinh ning vi md
Lap muc luc
Lap danh muc bang chd dan
Lap cOt bdo chi
Lap bang thuat ng(r
Loc dt liéu
Nhap dit liéu nhu bang, sO d0 va bi€u do tUr phan mém bang bi€u
C4c chlc ning khdc
Pdp Ung yéu cau vé khung thOi han, ¢ thé bao gOm:
Nhu da thda thuan v&i cdc gidm sit vién va ban quan ly
Thoi han dugc dé xudt theo quy dinh cu thé, theo cdc di€u bat bubc
lién quan dén hoat dOng va theo thong 1€ cla don vi
Th&i han dugc thda thuan v6i cd nhan nguoi st dung va/hodc ngUoi
yéu cau bio cdo
B0 sung thong tin tU céc tap tin khac khi can, bao gdm 10c va nhap d{f
liéu
Ki€m tra 10i chinh t3, 16i ng(t phdp va dit liéu sb trong bdo cdo
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Poc sodt 10i ndi dung bdo cdo vé tinh hgp 1y, dO tin cdy va chinh xdc
cUa ndi dung, tinh nhat quan trong céch trinh bay va cadu tric bdo céo,
sU' phit hgp trong ngdn ng(r va phong cich viét
P3am bdo bdo cdo tuan theo cic tiéu chudn vé dinh dang cla don vi va
céc tiéu chudn khic
P3am bdo ndi dung bdo cdo phan dnh muc tiéu bdo cdo di dugc thdng
bdo va néu dugc cic yéu cau cOt yéu vé quan ly va di€u hanh, ciing
nhU cung cap cdc thong tin phu trg ¢6 lién quan
Chinh s(ra bdo céo khi c6 16i, thi€u sét hay thi€u nhat quan dugc phat
hién trong qu4 trinh dQc sodt 16i va ki€m tra c4c hoat ddng
Trinh bay bdo cdo v3i nguGi duyét phut hgp trudc khi in bdo céo
In bao cdo
Pong bdo cao
Luu tr(r va Iuu hd so bo cédo
Sao luu ban du phong cla cic tap tin va cdc bdo cdo (n€u can) theo yéu
cau cla don vj

Phén phdt bdo cdo cé th€ bao gOm:
Hoan thién va Iuu hanh bio cdo theo chinh sach hudng dan cla don vi
Giao nQp truc ti€p bdo cdo cho cic cd nhan da dudc chi dinh
Dat bdo cdo da in ra tai nhling n0i quy dinh nhu hom thu
Chuyé€n ti€p ban di€n tU clla bdo cdo dén danh sich nhitng ngudi can
nhan bdo cdo
Tuén thU c4c yéu cau vé an ninh va bdo mat
L&y ch{t ky x4c nhan vi€c giao va nhan bdo cdo
GOp béo cdo cling cdc tai li€u yéu cau d€ s dung 1am tai 1iéu cho cic
buGi hop va/hodc hoi y
DPam bdo bdo cdo dugc giao sém d€ ngudi nhan cé dU thdi gian doc
va hi€u kY tai liéu trude bubi hop hay cac dip ra quy€t dinh

Thuyét trinh bdo cdo cé th€ bao gbm:
P3am bdo ngdn nglr va ng(t di€u phit hgp véi ngudi nghe
Cung cdp cic ban sao bdo cdo di dugc in ra dudi dang day dU hodc
thu gon tai buGi thuyét trinh
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Pam bdo t6 chlc bubi thuyét trinh mOt cach hgp 1y, dugc ca cdu va
can d6i v& muc tiéu, khan gid va bdi cdnh
T6ng hop va/hodc thu thdp cdc ngudn tu liéu hién htu d€ st dung b6
trg va/hodc minh hQa cho bai thuy€t trinh
Tuén theo céc tiéu chudn cUa nganh va/hodc don vi vé trinh bay bdo cdo
Luyé€n tap va trau chudt bai thuy&t trinh

HUONG DAN DANH GIA

Ddnh gi4 niing 1uc phai bao gbm:
Chudn bj it nhat hai loai bo cdo
Thuc hi€n it nhat hai bai thuy&t trinh bdo cdo
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TEN PON VI NANG LUC: SU DUNG CAC CONG NGHE VA CONG
CU KINH DOANH PHO BIEN
MA s0: CC 12
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Tiép cén va st dung cdc cong cu kinh doanh ph6 bién

Xd4c dinh va ti€p can cic cong cuU kinh doanh can thiét d€ cong viéc
dat két qud theo chinh sich va quy trinh cla don vi

S’ dung cic cong cuU kinh doanh m&t céch hiéu qud va phit hgp v6i
chinh sach va quy trinh cUa don vi

Thu thdp va duy tri cdc cong cuU kinh doanh can thiét d€ ho trg cic
hoat ddng tai noi lam viéc

Luu gilf cdc cong cu kinh doanh theo quy trinh cUa don vi va d€ gidm
nguy c0 trOm cap va IUra ddo
2. Lua chon va st dung cdc cong nghé kinh doanh ph6 bién

Lua chon cic cong nghé kinh doanh phii hgp va/hodc cdc phan mém
Ung dung d€ dap Ung yéu cdu cla cong viéc

SU dung cong nghé theo hudng khuyén khich méi trudng lam viéc an
toan
3. Duy tri cong nghé

Xéc dinh va thay th€ cdc phan thiét bi da s& dung theo hudng dan cla
nha san xudt va yéu cau cla don vi

Thuc hién va/ hodc sap x€p viéc bdo dubng thudng xuyén dé dam
bdo thi€t bi dugc duy tri hoat ddng theo hudng dan cUa nha sdn xudt va yéu
cau cla don vi

X4c dinh 16i hu hong cUa thi€t bi va thuc hién cdc hanh ddng phu hop
theo huéng dan cla nha san xudt hodc tim ki€ém s trQ gitip cla chuyén gia
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong
Phan tich, Iua chon cdng cu kinh doanh phit hgp v&i yéu cau cla don vi

Poc va xic dinh dugc cic quy trinh hudng dan sU dung thiét bi cong
nghé, chuong trinh va Ung dung
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Ap dung cic nguyén tac cd ban v€ bado mat thong tin vé cong cu kinh
doanh va cong nghé cla don vi

Soan thdo bdo cdo bdo tri thuOng xuyén va bdo cdo 16i hu hong cla
thiét bj
Ki€n thuc thiét yéu
Liét k& va gidi thich cdc ngudn thdng tin va tU van vé cic cong cU va cong
nghé kinh doanh phd bién lién quan tGi nganh

Liét k& v md ta cdc 1ua chOn cong nghé hién c6 phit hgp véi nganh, bao
gOm cd phan cUng va phan mém ciing nhU cdc dac tinh chung va khd ning
cUa ching

Gidi thich quy trinh thong thuOng trong bdo tri, bdo duGng thi€t bi do
nhan vién thuc hién, ddi chi€u v4i quy trinh do chuyén vién bdo tri thuc hién

Liét ké va mo ta cic y€u td quan trong d€ dat dugc ning sudt va hiu
sudt cao tU cdc cong cU va cdng nghé kinh doanh phd bi€n, bao gbm ca viéc
theo doi hi€u qua, bdo cdo hdng hic va bao dubng thuOng xuyén

PIEU KIEN THUC HIEN
Cdc cong cU kinh doanh cé thé bao gOm:
Thong tin, ki€n thlc va cdc ngudn 1uc trf tué khac
Tai chinh
Ca s vat chat
Trang thiét bj
PO du tr(f va hang cung cap
Cong nghé kinh doanh cé thé bao gOm:
Céc thi€t bi mdy tinh
Méy anh kY thuat sO
Cong nghé gidm sat an ninh
Céc thi€t bj ddu vao cam tay
Hé thOng truyén thong
Cdc Ung dung phdn mém cé thé bao gOm:
Céc g6i k€ toan
Céc géi dirliéu
Céc g6i thuy€t trinh
Céc trinh duyét Internet
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Cong vi€c cé th€ lién quan dén:
XU 1y dat budng
Thuc hién ki€m tra hang héa
X 1y céc chlng tUr tai chinh
Soan thado vin ban
Cdc phdn thiét bi thay thé cé th€ bao gOm:
Muc in
Pia luu d{r liéu
Thé d{rliéu USB
Phan cUing ngoai
Cong vi€c bao tri dinh ky cé th€ lién quan t0i:
S’ dung c4c chuong trinh cap nhat diét vi rut
Sao 1Uu céc tap tin trude khi thuc hién bdo dudng 16n
Ki€m tra va cdp nhat cac chuong trinh
HO trg tr chuyén gia c¢6 thé bao gOm:
HO trg bdo tri bén trong
HO trg bdo tri bén ngoai
SU dung cic quay dich vu ho trg
Nha thau
Nha sdn xudt
HUONG DAN PANH GIA
Ddnh gia cong viéc phdi bao gbm:
Quan sét viéc st dung it nhat hai cong cu kinh doanh
Ung dung it nh&t hai cong nghé kinh doanh vao tinh hufng hay van dé
cu thé
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TEN PON VI NANG LUC: AP DUNG NGUYEN TAC VAN PHONG
XANH
MA s6: cC13
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Giam tiéu thu néng luong
G6p phan ti€t ki€ém ning 1Ugng theo chinh sdch cla don vi
Tat mdy tinh va den khi khong st dung
SU dung thdng gié tu nhién hodc duy tri nhiét d0 di€u hoa G muc 24-
26°C
2. Gi@m thiéu viéc st dung gidy va in an, ting cUong tdi str dung
In hai mat
SU dung gidy va hOp muc mdy in t4i s& dung
SU dung gidy da dung dé viét nhap
Chinh sUra tai li€u trén mdy tinh
3. Gidm thiéu rdc thai
SU dung do sanh s, khong s dung d6'diing mOt 1an
Cén than khi dat d6 dn cho cic cubc hop
Cung cap thiing ric cho nhin vién
4. Tiét kiém nuébc
SU dung cO ché tiét ki€ém nudc
B4o c4o va xU 1y khi ¢ hién tuQng ro ri
Pam bdo voi nudc dugc déng hoan toan sau khi st dung
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Ap dung thanh thao cic quy trinh ti€t kiém ning Iugng, phan loai ric
thdi va cdc nguyén tac du lich c6 trach nhiém.
Kién thuc thiét yéu
Liét ké va gidi thich tdm quan trong cla viéc 4p dung nguyén tac vin
phong xanh
M0 ta quy trinh gidm tiéu thu ning 1UQng clia dOn vi

Liét k& va md td cdc cdch gidm thidu viéc st dung gidy va in an
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Giai thich y nghia cUa viéc ting cuOng tai sUf dung

Xéc dinh tdm quan trong cUa viéc tiét kiém nudc va gidm thiu rac
thadi & cap a0 don vi

Gidi thich cach thlc dp dung cdc nguyén tac du lich c¢6 trach nhiém vao
thuc tién

Liét ké& va mo ta cdc ngudn thong tin du lich c6 trach nhiém

PIEU KIEN THUC HIEN
Cdc nguyén tac du lich cé trach nhiém bao gém:
St dung tOi Uu cdc nguOn tai nguyén thién nhién
Ton trong va bdo tOn ban sac vin héa-xa hoi
Pam bdo 10i ich kinh t€ 14u dai cho moi dbi tac
ChU dé va quy trinh cla don vi c¢é thé bao gOm:
SU dung cdc nguOn ning lUQOng mat trOi va ning 1Ugng tdi tao n€u phil
hop
Gidm thiu viéc thai khinha'kinh
Gidm thi€u viéc st dung cdc nguOn ning lUgng khong thé tii tao
SU dung hi€u qud hon cic ngudn tai nguyén, ning 1UOng va nudc
TGi da héa co hoi tai sU dung, tdi tao va tdi ch€ vat liéu
Xic dinh chi€n lugc dén bu hodc gidm thiéu tic dOng moi truOng:
B3do tOn ning 1Ugng
Gidm thiu viéc st dung héa chat
Gidm tiéu hao vat liéu
Thé€ hién slc mua cla ngu0i mua thong qua vi€c Iua chon nha cung
cap hoat dOng vi'mdi trudng, vi du mua ning 1UQng t4i tao
Loai bo viéc st dung céc nguyén liéu nguy hi€m va dbc hai
Cdc hanh vi quan trong déi voi gidm sdt vién/ngU0i quan Iy bao gOm:
Khuyé€n khich, dUa ra v cong nhan céc gidi phdp sdng tao
Tich cuc d6i dién véi thuc trang va tim ki€m gidi phap hiéu qua hon
Th{ céch 1am viéc m&i
Kip thoi thong bao cho moi ngudi vé cic k€ hoach va dién bién tinh
hinh
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Can bang nhu cau da dang cla cic khach hang khac nhau

Lién tuc cdi thién chat lugng sdn pham va dich vu

Thuc hién 13p 1ai cac hanh dOng hoic thuc hién cdc hanh dOng khic dé
vUQt qua tr& ngai

Xéc dinh va néu cao cdc van dé vé dao dlc

T chiju trdch nhiém vé'nhing viéc xay ra

Giam sat chat lugng va ti€n d0 cong viéc so v&i k€ hoach, c6 hanh
dOng khac phuc thich hgp khi can thiét

PhG bi€n tam nhin cUa don vi d€ khai dy su nhiét tinh va tdn tim

Truyén dat ro rang vé gid tri va 10i ich cla cdc hanh dOng dé xuat

Trinh bay ¥ ki€n va tranh ludn mOt cich thuy€t phuc d€ thu hit moi
nguoi
HUONG DAN PANH GIA
Danh gi4 thuc hién cong viéc phdi bao gbm:

[t nh&t hai nguyén tac viin phong xanh c6 trach nhi€ém di dugc dp dung

It nhat hai truOng hgp thuc hién quy trinh vin phong xanh cé trach
nhiém da dugc ngudi danh gia chuhg kiéh

Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 thé bao gbm:

HO s0 chUng cUr tai ndi lam viéc

Nhat xét cUa cd nhan

Nhan xét cua ngUoi lam chunhg

Thdo ludn chuyén mén Phuong phap mo phdng c6 thé dugc sU dung
d6i vGi mOt sO tiéu chi thuc hién tai cdc cO s dao tao hodc noi 1am viéc
nhung nén sU dung han ché’

H6's0 chlng c hodc viin ban bdo cdo can dugc b sung bang céc ciu
hAi van dap d€ ddm bdo ddp Ung day dU tat cd cic yéu cau vé bing ching.
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TEN PON VI NANG LUC: TIEN HANH PANH GIA NANG LUC LAM
VIEC CUA NHAN VIEN
MA s0: cC14
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Theo doi ning luc lam viéc cUa nhén vién

Tu van va thong bdo cho nhan vién vé céc tidu chudn thuc hi€én cong
vi€c can dat dugc thong qua viéc sUr dung cic cong cU giao ti€p phit hgp

Theo doi két qud thuc hién coéng viéc hién tai bang cich duy tri mo&i
lién hé chat ché v&i cdc thanh vién khéc tai noi 1am viéc
2. Hubng dan, ho tro'va tuyén duong

ThuOng xuyén cung cdp phdn hoi ding va chac chan cho nhan vién

HuGng dan va hO trg nhan vién

Tuyén duong va khen thudng cic thanh vién dat k€t qua cong viéc tot
va n0i trdi
3. Xdc dinh nhu c@u va dua ra gidi phdp

Xdc dinh nhu cau dao tao, tap hudn ning cao va t0 chlc dio tao theo
chinh sdch cUa don vi

Nhan biét va gidi quyét cdc van d€ lién quan dén két quad thuc hién
cong viéc

X4c dinh va diéu tra cdc van dé lién quan dén két qud thuc hién cong
viéc

SU dung phan hoi va tap hudn d€ gidi quyét cac van dé lién quan dén
két qud thuc hién cong viéc

Thdo ludn va thOng nhat cdc gidi phap kha thi v&i nhan vién
4. Tién hanh ddnh gid viéc thuc hién cong viéc

Theo doi két qua tu van khong chinh thUc thong qua ddnh gia tai noi
lam viéc

TG chlc va thuc hién cdc buGi tu van chinh thlic khi can theo quy trinh
chudn

Thuc hién danh gid k€t qua thuc hién coéng viéc cla c4 nhan mOt cich

cGi m& va cong bang
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Hoan tat va luu 1ai ho so lién quan dén qudn 1y k€t qud thuc hién cong
viéc cUa nhan vién
ThOng nhat k€& hoach hoat dOng ciing v4i nhan vién va theo déi tai noi

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

Thuc hién dugc Nhan di€n yéu cau huén luyén

Lap k€ hoach huan luyén

Thuc hién dugc Chudn bj cic bubi hudn luyén, xdc nhdn ndi dung va
két qud mong mubn

Thuc hién dugc cic buGi hudn luyén vé chuyén mon, thuc hanh hodc
cic k¥ ning khic d€ gidp nhan vién phat trién cic kY ning va hanh vi m&i
hodc hoan thién cdc kY niing va hanh vi hién tai

Thuc hién dugc Gidm st ti€n trinh va cung cdp phan hoi
Kién thuc thiét yéu:

M0 ta vai trd va tam quan trong cUa theo doi k€t qud thuc hién cong
vi€c cla nhan vién, cung cap phan hobi va tap hudn nhan vién

Mo ta thuc tién danh gid két qud thuc hién cong viéc, bao gbm:

Trinh bay ly do cUa buGi danh gid k€t qud cong viéc

Hinh th(c va n6i dung cic tai li€u danh gid k€t qud thuc hién cong

v1€C

Mo ta cdc phuong phép danh gid k€t qud thuc hién cong viéc tai don
vi

Gidi thich cdc quy trinh danh gid két qua thuc hién cong viéc bang
cdch phdng van

Giai thich c4c quy trinh t& chlic cdc buGi tU van chinh thic
Gidi thich quy trinh, thU tuc khi€u nai
PIEU KIEN THUC HIEN
Cic y€u tO thay dGi gan lién v4i tOng th€ don vi ning luc, cé tinh dén
sU khac biét vé moi truOng 1am vi€c va cic tinh hudng c6 thé dnh huéng dén
két qud thuc hién cong viéc.
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Cdc tiéu chudn thuc hién cong viéc va cdc van dé vé thuc hién cong viée cé
thé lién quan dén:
Tuan thU céc quy trinh thU tuc
Gidm thi€u chi phi
Céc tiéu chudn dich vuU khich hang
MUc db chinh xéc trong cong viéc
Céch th€ hién cUa c4 nhan
Ning sudt
Sy ding gi0
Thai gian dép Ung
TuOng tac trong nhém
Gidm thiéu ric thai
Thai dO va hanh vi
Tinh than trach nhi€m
Nghia vu phép ly
Céc tiéu chudn khac
Hubng dan va tro giiip ¢é th€ bao gOm:
TU van cic c0 hdi dao tao va phat trién
Xdc nhan muc tiéu cla don vi, cdc yéu cau chinh vé thuc hién cong
viéc
Pdm bdo day du cic ngudn luc
C0o hoi thdo ludn vé thich thlc trong cong viéc
Pai dién cho 10i ich cla nhan vién trong cdc dién dan khic
HO trQ trong céc tinh huOng giao ti€p khé khin gilra cdc nhan vién
Tuyén duong va khen thuOng cé thé bao gOm:
Ghi nhan két qud tot clla mOt c4 nhan trudc toan bd phan
Cong nhan khong chinh thUc
Trao gidi thudng
GUi bdo cdo bang vin ban dén gidm dOc
Cdc gidi phdp ndng cao hi€u sudt lam viéc cé thé bao gOm:
Pio tao va tdp hudn bl sung
Dié€u chinh kh6i lugng cong viéc
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ThOng nhat muc tiéu cdi thién trong ngdn han
HO trg gidi quyét cdc van dé ngodi cdng viéc
TG chic 1ai cac cach thic 1am viéc
Thu tUc yéu cau cho cdc buOi tu' van chinh thlc cé thé bao gOm:
Chudn bi:
Thong bdo chinh thUic d€n nhan vién va ngudi quan ly
MO0i cdc d6i tugng phut hgp tham gia
TG chlc dia di€m phit hop cho bubi tu van
Ti€n hanh xem xét ddnh gid ning Iuc cong viéc:
Bat dau va gidi thiéu muc tiéu
Thdo luan cic k€t qud di dat dugc, cic yéu cau can dugc cdi thién
Pé ra muc tiéu
Céc két luan dat dugc
Hoan thién vin ban
Hé théng quan Iy két qud thuc hién céng viéc co th€ bao gOm:
Céc phuong phép thu thap d{t li€u vé két qua thuc hién cong viéc
Céc phuong phdp dién gidi két qua thuc hién cong viéc
Qua trinh phdng van d4nh gia két qua thuc hién cong viéc
Cdc hanh vi quan trong dGi v0i gidm sdt vién/ngU0i qudn Iy bao gOm:
KY ning giao ti€p d€ cung cap cic phan hoi hi€u quad, dao tao va tu
van céc thanh vién trong b0 phan
KY ning tu duy phé phan d€ danh gid nguyén nhan dan dén két qua
cong vi€éc kém hi€u qua cla nhan vién
Sang ki€n va kY ning doanh nghiép d€ chU dOng dua ra hudng dan va
su' hO trg phit hgp, giip dOng nghi€p nang cao két qua thuc hién cong
viéc
Céc kY ning hoc thudt dé:
DPoc va dién gidi hd so cUa nhan vién va céc tai li€u v€ quan ly két
qud thuc hi€én cong viéc clla nhan vién
Ghi 1ai cédc thong tin c6 th€ nhay cdm va phlc tap lién quan dén két

qua thuc hi€én cong viéc cla nhan vién
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Cic kY ning t6 chlc va 1ap k€& hoach d€ phOi hop cic ky danh gia két

qua thuc hién cong vi€c, phoi hgp va di€u hanh céc buGi tu van chinh

thlc

Céc kY ning gidi quy€t van dé d€ nhan bi€t va Ung phé vdi cic van

dé lién quan dén két qud thuc hién cong viéc cla nhan vién

Céc kY ning tU qudn 1y d€ ddm nhan trach nhi€m theo déi két qua

thuc hién cong viéc cla nhan vién

Céc k¥ ning lam viéc nhém d€ theo doi k€t qua thuc hién cong viéc

cUa tUng nhan vién, tdc dOng cla hoQ t&i toan nhém va c¢6 hanh dOng

diéu chinh d€ nang cao két qua thuc hién cong viéc clia cd nhém
HUONG DAN PANH GIA

Danh gid cdc don vi ning 1uc t& bac 3-5 thudng dua trén thuc t&€ két qud
cong viéc. Nhi€u kY ning & bac 3-5 khong th€ dugc danh gi4 thong qua quan
sat do tinh bdo mat, han ché trong cong vi€c/mdi truOng 1am viéc. Pon vi
ning luc nay c6 th€é dugc dinh gid mOt cich toan dién bang tdp hgp cic
chUng cU hodc bdo cdo v€ cic van dé qudn 1y ning Iuc 1am vi€c cUa nhan
vién trong mdi trudng du lich hodc cO s& 1Uu tri du lich. Céc Ung vién can
th€ hién dugc kha niing 4p dung cédc nguyén 1y, khdi ni€m phit hQp trong tinh
huOng gdp phai vdi vai trd 12 gidm sit vien/ngu0i qudn ly. HO ciing can phai
dua ra cac d€ nghi, gidi thich va ddnh gia cdc hanh dOng c6 thé thuc hién dé
d0i phé vdi céc tinh huOng va thach thlc ¢ th€ gdp phai vGi vai tro 1a gidm
sat vién/ngUdi qudn ly trong don vi.
Can luu y rang tat cd cdc chling c(f danh gid khong dé€ tén nhan vién dé

bdo vé& quyén riéng tu cla cd nhan va don vi. Cdc bang chlng phai bao gOm:

Hai vi du hodc trudng hgp dugc ghi chép 1ai khi nguOi quan ly theo

doi két qua thuc hién cong viéc cla nhan vién va hudng dan, ho trg,

tuyén dudng, khen thudng thanh tich va k&t qua lam viéc xudt sac

Hai vi du hodc trudng hgp dugc ghi chép lai khi ngudi quan 1y nhan

bi€t nhu cau va dua ra cdc gidi phap cho nhan vién trong b0 phan

MOt vi du dugc ghi chép 1ai vé viéc t chlc thanh cong buGi danh gid,

xem xét k€t qua thuc hién cong viéc
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Hoan tat ddnh gid kién thlc nhu da dé€ cap trong don vi ning l1uc nay
bang ki€ém tra van ddp c6 ghi chép 1ai hodc kiém tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO
MA s0: CC15
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Nhén dién yéu cdu hudn luyén
Lam vi€éc v3i nhan vién d€ nhdn dién va Uu tién cdc nhu cdu hudn
luyén cla ho
Pdm bdo cic yéu cau huan luyén cla ho phu hop véi muc tiéu cla
don vi
Cung v&i nhan vién x4dc dinh muc tiéu ma ho mong dgi tU khéa hudn
luyén
Cung vGi nhan vién xdc nhan phuong phdp hudn luyén sé dugc su
dung
Cung v&i nhan vién tim hi€u d€ phat hién cic nhu cau ki€n thlc va kY
ning can phat tri€n va cdc hanh vi can dugc thay d6i cUa tUng c4 nhan nham
dap Ung tiéu chudn thuc hién cong viéc
Cung v0&i nhan vién tim hi€u nhlng trd ngai c6 th€é dnh hudng dén qua
trinh ti€n b0 clia ho va c4ch loai bd céc trd ngai nay
2. Chudn bi va thuc hién cdc bubi huén luyén
Cung v&i nhan vién 1ap k€ hoach cich thlc phat trién cdc k¥ ning va
hanh vi méi theo trinh tu cdc budc mot cach hgp ly
Chudn bi cic bubi hudn luyén, x4dc nhan ndi dung va két qud mong
muOn
Thuc hién céc bubi hudn luyén vé chuyén mon, thuc hanh hodc cic kY
ning khic d€ gidp nhan vién phit tri€n c4c kY niing va hanh vi m&i hodc hoan
thién cdc ky nidng va hanh vi hién tai
3. Gidm sdt ti€n trinh va cung cap phan hoi
Giam sit sU ti€n b0 cUa nhan vién mOt cich c6 hé thOng
Pua ra phdn hoi cu th€ nham hoan thién cdc k¥ ning cla nhan vién,
ting cudng cic hanh vi hiéu qua va thic ddy dOng luc cla ho nham dat
dugc tiéu chudn thuc hién cong viéc
ThOng nhat v&i nhan vién khi ho da dat dugc tiéu chudn thuc hién cong

vi€c, hodc khi ho khong can huan luyén thém
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Khuyé&n khich va trao quyén cho nhéan vién d€ hQ c6 trach nhiém phat
tri€n nghé nghiép lau dai cUa chinh ho
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:
Nhan dién yéu cau huén luyén
Lap k€ hoach huan luyén
Thuc hién dugc chudn bj cic buGi hudn luyén, xdc nhan ndi dung va
két qud mong mubn
Thuc hién dudgc cic buGi hudn luyén vé chuyén mén, thuc hanh hodc
cic k¥ ning khdc d€ gidp nhan vién phat trién cic kY ning va hanh vi m&i
hodc hoan thién cdc kY niing va hanh vi hién tai
Thuc hién dugc gidm sit ti€n trinh va cung cdp phan hoi
Ki€n thurc thiét yéu:
M0 ta cic mo hinh, cong cu va kY thudt hudn luyén lién quan, cich thlc
4p dung cdc mo hinh, cong cu va ky thuat d6
Xic dinh c4c k¥ ning hudn luy€n hiéu qud can cé va cich dp dung cic ky
nang nay
Xem xét cach thi€t 1ap théa thudn hudn luy€n véi nhan vién va n0i dung
cUa thOa thuan
Mo ta céach gitip nhan vién nhan biét cdc kY ning can phit tri€n va cic
hanh vi can thay dGi
Gidi thich cch gitip nhan vién nhdn bi€t va thio g& nhltng kho khiin c6 thé
anh hudng dén su' ti€n bd clla ho
Gidi thich cdch gidp nhan vién chudn bi k€& hoach phat tri€n céc k¥ ning
va/hodc di€u chinh hanh vi cla ho
MO ta céch gitip nhan vién th( thuc hi€én cdc kY ning va hanh vi m&i va
cdch th€ hién su ti€n b clla ho
Gidi thich tdm quan trong cUa viéc gidm sét sU' ti€n b0 cla tUng nhan vién
trong vi€c phat tri€n k¥ ning va hanh vi m&i va cach thuc hién viéc giam st
Thao luén cich dua ra cdc y ki€n phdn hoi cu thé cho nhin vién nham
hoan thién c4c k¥ ning cla ho, ting cUdng c4c hanh vi hi€u qua va thic day
dbng luc 1am viéc
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Gidi thich cich trao quyén cho nhan vién d€ hoQ c6 trach nhiém v4i chinh
quaé trinh phét tri€n cUa ban than
Xem 1ai cdc yéu cdu cUa nganh d€ ho trg nhin vién ning cao hiéu suat
cong viéc
Xdc dinh cdc nguOn thdng tin, nguOn 1Uc va tu van trong don vi
M0 t& céc chinh sich va thong 1& cla don vi trong van d€ huan luyén, dao
tao tai chod
PIEU KIEN THUC HIEN
Cdc quy dinh vé hudn luyén bao gOm:
Xay dung céc linh vUc cU th€ ma nhan vién muOn ting hiéu sudt cong
viéc
XAy dung céc tiéu chudn hi€n hanh vé thuc hién cong viéc
Xay dung cdc tiéu chudn thuc hién cong vi€éc ma nhan vién mudn dat
dugc
Xdc dinh cdc 1y do nhan vién muOn ting hi€u sudt cong viéc
Lam rd cac hinh th(c hO trg ma nhan vién mong dgi tU ban va nhing
cam k€t ma ban mong dgi tU nhan vién
Xdc nhdan khéa hudn luyén ma ban s cung cap cho nhin vién
Xdc nhan khung thoi gian hudn luyén
Xdc nhan dia di€m, tan sudt va d0 dai cac khéa hudn luyén
Xdc nhan cdc mOc thdi gian ddnh gid su' ti€n b)
Xdc nhan cich thUc do luOng va danh gid su tién b0
HUONG DAN PANH GIA

Ddnh gia cic don vi ning 1uc tU bac 3-5 thudng dua trén thuc té két qud
cong vi€éc. MOt sO don vi ning luc & bac 3-5 khong th€ dugc danh gid thong
qua quan sat do tinh bdo mat, sUc ép cong vi€c/modi trudng lam viée,...

Pon vi ning luc nay cé thé dugc danh gid mOt cich toan dién bang tap
hgp cdc chlng ¢t hodc bdo cdo vé€ cac hoat ddng dao tao tai chd danh cho
nhan vién trong moi trudng kinh doanh du lich hodc c0 s& 1uu tri du lich. Céc
Ung vién can th€ hién dugc khd ning c6 th€ dp dung cdc nguyén ly, khéi
niém phit hgp trong tinh hudng cé th€ gdp phdi véi tu cich 1a gidm st
vién/ngu0i qudn 1y. HO ciing can phdi dua ra dé xuadt, gidi thich va danh gid

116



cdc hanh dOng c6 thé thuc hién d€ x 1y tinh hudng va thach thlc c6 th€ gap
phai v&i tu céch 1a gidm sit vién/ngU0i quan 1y trong don vi.

Can luu y rang tat ca cac chling c(r danh gid khong dugc ghi tén nhan
vién d€ bdo vé quyén riéng tU cla cd nhan va don vi. Chlng c( can bao
gOm:

Hai vi du ghi chép cong viéc chltng minh rang ban da ciing nhan vién
x4c dinh va Uu tién cdc nhu cdu hudn luyén ciing nhu xdc nhan ndi dung hudn
luyén sé€ 4p dung, cdc k¥ ning va hanh vi nhan vién can thay dGi va céc trd
ngai c6 th€ anh hudng dén su ti€n b clia ho

Hai vi du hodc truGng hgp vé dé cuong hodc nbi dung chinh cla céc
khéa hudn luyén va vi€c thuc hién cdc bubi hudn luyén vé chuyén mon, thuc
hanh, hodc céc kY ning khac d€ gitip nhan vién phat tri€n cdc k¥ ning va hanh
vi m@i, hodc hoan thién cac kY ning va hanh vi hién ¢6

Hai vi du hodc truOng hgp vé két qud hudn luyén, su ti€n b0 cla
tUng nhan vién va cach ho dat chudn thuc hién cong viéc mong dgi

Hoan thanh toan b0 cédc ndi dung d4nh gid ki€n thlc da dat ra trong don
vi ning 1uc thong qua ki€m tra van ddp cé ghi chép 1ai hodc ki€m tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC
CAC CUOC HOP
MA SO: CC16
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. L&p ké hoach va chudn bi cho cuéc hop

Xéc dinh muc dich va cdc muc tiéu cUa cubc hop

Khang dinh cudc hop 1a cdch t6t nhat d€ dat dugc cdc muc tidu

Chudn bi k¥ 1udng cach chl tri cuGc hop va xdc dinh thanh phan can
tham gia cuGc hop

MOi cic thanh vién tham dy, cung cap day dU thong tin d€ cic thanh
vién sap x€p tham gia, trong d6 néu rd tdm quan trong cla cuOc hop, vai trd
cUa ho trong cudc hop va nhitng vi€éc ho can chudn bj

Cung cap trudc cic thong tin lién quan va néu can, trao dGi ngan gon
vGi tUng c4 nhan tham du vé ndi dung va muc dich cla culc hop ciing nhu
vai trd cUa ho trong cuOc hop

X4c dinh thOi gian bat dau va két thic cubc hop, phan b6 thoi gian
thich hQp cho tUng nbi dung chuong trinh
2. Tién hanh cudc hop

Thong bao muc dich clla cudc hop ngay khi m@ dau va xdc nhan rang,
tat cd nhimg ngudi tham du déu hiu 13 1y do ho du hop va nhitng mong dgi
ma cuOc hop dat ra d6i v4i ho

Lam r6 nhifng muc tiéu cu th€ moi khi bat dadu mOt ndi dung trong
chuong trinh hop

Khuyén khich tat cd céc thanh vién tham gia déng gép y ki€n mot cich
1o rang, sdc tich va mang tinh xdy dung trén cO s quan di€m cUa hoQ, dOng
thdi ti€p nhan va ti€p tuc khuy€n khich nhling ngu0i tham du khic déng gép
¢ kién

Khong khuy€n khich nh{ing binh ludn v6 ich va lac dé, 16i cuOn suU tap
trung trd 1ai vao muc tiéu cla cuOc hop

Quan ly thoi gian mOt céach linh hoat, c6 th€ kéo dai thGi gian dOi vGi
nh(rng n6i dung can thiét nhat dinh trong chuong trinh, n€u can, trong khi
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van dam bdo ddp Ung dugc muc tiéu chinh va nhitng ngudi tham du ndm
dugc nhing thay ddi clla chudng trinh so v&i ban dau
Tém tat cac van dé da thdo ludn vao thoi di€m thich hgp va phan cong
cdng viéc cho cdc thanh vién khi k&t thic moi ndi dung trong chuong trinh
Ra quyé€t dinh trong pham vi quy€n han dugc giao tai culc hop, dugc
Uy quy€n, hodc theo cdc di€u khodn tham chi€u
3. Trién khai sau cu®c hop
Pdm bdo ghi chép chinh xdc cic quyét dinh va nQi dung cong viéc
dugc giao d€ thong bio kip thOi cho nhitng ngUdi lién quan
Panh gid xem cudc hop cé dat dugc muc dich va cdc muc tidu da dé ra
hay khong
Xic dinh cach thUc ti€n hanh cdc cuGc hop khic
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:
Lap dugc k& hoach va chudn bj cdc cong viéc cho culc hop
Tié€n hanh cuOc hop va tri€n khai cic cong viéc sau cudc hop
Ki€n thuc thiét yéu:
Gidi thich tdm quan trong cUa viéc dé ra muc dich va cdc muc tiéu cla
cuOc hop va cich thUc thuc hién
Gidi thich muc dich cUa viéc thong bdo v&i nguGi tham du v€ vai trdo ma
ho cén thuc hién trong culc hop, nhitng chudn bj can thiét va tdm quan
trong cUa cuc hop
Gidi thich cdch di€u hanh cudc hop d€ ddm bdo ddp Ung dugc nhiing
mUc tiéu cuU thé€ ngay tU ddu moi phan cla cuOc hop
Gidi thich cach khuyén khich tat cd cdc thanh vién tham gia déng gép y
ki€n mOt c4ch ro rang, sidc tich va mang tinh xdy dung trén cO s3 quan di€m
cUa ho, dong thoi ti€p nhan va ti€p tuc khuyén khich nhiing ngudi tham du
khéc déng gép y ki€n, gidi thich cdch thlc thuc hién viéc dé
Gidi thich c4ch khong khuyén khich nhitng binh ludn vo ich va lac dé
ciing nhU gidi thich cdch 16i cuOn su tap trung trd 1ai vao muc tiéu cla culc

hop
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Gidi thich tdm quan trong cUa viéc tém tat cac van dé da thdo ludn vao
thOi di€m thich hgp va phan cong cong vi€c cho cic thanh vién khi k&t thic
mOi ndi dung trong chudng trinh va cédch thic thuc hién viéc d6

Gidi thich c4ch danh gia mUc d0 dat dugc muc dich va cdc muc tidu dé ra
cla cuOc hop va cich ti€n hanh cdc cuOc hop khiac mOt cich hi€u qud hon

PIEU KIEN THUC HIEN
Cdc cuBc hop c6 th€ lién quan dén bao gOm:
Hop bat thudng
Hop thuGng xuyén
HOp nhém
Hop truc tuy€n qua dién thoai
Hop truc tuy€n qua video
Hop Uy ban
Hop hoi déng
HOp nhén vién
Hop khéach hang
Céc loai khac
Cdc dang cu®c hop cé thé bao gbm:

Chinh thlc
Khong chinh thUc

Hoat d0ng chudn bi t6 chlc cubc hop cé th€ bao gOm:
BO tri dia diém
BO tri gidi khat gi(ra gi0
Sap x€p viéc di 1ai cho dai bi€u
Thué cdc phuong ti€n nghe - nhin
Théng tin ho trg va mOt sO ndi dung chuong trinh dudc thdo ludn nhu
thu tU, tham luan va bdo cédo
Céc viéc khic
Tai liéu cubc hop cé th€ bao gOm:
Chuong trinh hop
Bién ban
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Bai tham ludn
Céc tai li€u khéc lién quan dé€n muc dich cla cuOc hop

Cdc hanh vi quan trong doi vOi gidm sdt vién/cdn b quan Iy bao gOm:
P4p Ung nhi€u nhu cdu khic nhau ma khong bi mat tap trung hay mat
sUc
ChU dOng 1ang nghe, dat cau hoi, 1am & quan di€m, xac dinh lai hodc
trinh bay 1ai van dé d€ ddm bdo sy hi€u biét 1an nhau
Trinh bay thong tin mOt cdch rd rang, ngdn gon, chinh xdc va dé hi€u
Thé hién su ton trong quan di€m va hanh ddng cla ngudi khic
Tuan thU va ddm bdo nhiing ngudi khic ciing tuan thU cdc yéu cau cla
phép ludt, quy dinh cUa nganh, chinh sich cla don vi va quy tac nghé
nghi€p
Thé hién su chinh truc, cdong bang va nhat quin trong viéc ra quyét
dinh
U'u tién cic muc tiéu va 1ap k€ hoach 1am vi€c tan dung hiéu qud thoi
gian va cdc ngubn luc
ThOa thudn rd rang v€ yéu cau doi véi nhan vién va gitp ho nhan biét
diéu d6
Tan dung hiéu qud cic ngudn thong tin hién c6
Ki€m tra tinh chinh x4c va hiéu luc cUa céc thong tin
Thé€ hién va khuy€n khich nhitng ngudi khic ciing th€ hién sy ton
trong, san sang gitp d& va hgp tac
Nhan bi€t mau thudn, dinh gi4 cAm xdc va quan di€m cUa céc bén lién
quan, dinh hudéng suy nghi va hanh d0ng cla mQi ngudi trd 1ai muc
dich chung
Cu thé€ héa céc gid thuyét da xdc 1ap va cic rUi ro lién quan dén viéc
hi€u biét tinh hudng
Kip thOi dua ra quy€t dinh phit hgp v4i tinh hubng

HUONG DAN PANH GIA

Can thiét c6 cic chlng c( sau:

Lap k€& hoach va chudn bi cho it nhat ba cuGc hQp - bao gdm nhlng vi
du vé chuong trinh hop va céc tai 1iéu ho trg
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Bién ban cUa it nhat ba cudc hop th€ hién rd cic quyét dinh cla cubc
hop, céc hanh dOng ti€p theo,...

TEN PON VI NANG LUC: DUY TRI HOAT PONG DU LICH CO
TRACH NHIEM
MA s0: cC17
THANH PHAN VA TIEU CHIf THU'C HIEN
1. Xdc dinh vai tro va chltc ning cUa cdc hoat dOng du lich c6 trach nhiém
trong nganh du lich
MO ta vai trd cUa hoat ddng du lich ¢6 trdch nhi€m
Liét ké kha ning Ung dung va kha ning s& dung cic hoat dOng du lich
c6 trach nhiém
Xéc dinh cédc chlc ning cUa hoat dOng du lich ¢6 trach nhiém
2. Xdc dinh nguén va dién gidi cdc hoat déngdu lich cé trach nhiém déi
vOi du lich
X4c dinh nhitng thong tin va hudng dan cu thé can dugc kéf hgp voi
céc hoat dOng du lich c6 trdch nhiém
Tao diéu ki€n thu¢ ddy va khuy€n khich nganh du lich 4p dung céc
hoat ddng du lich c6 trach nhiém
Dién gidi cdc phan hoi vé thuc hanh du lich c6 trach nhiém tU nganh
du lich
3. Cai thién va c@p nhat cdc hoat déng du lich cé trach nhiém
Giam sat nOi dung va Ung dung thuc hanh du lich c6 trdch nhiém
Cép nhat thong tin ddu vao va nhuhg thay d6i khac vé'thong tin khi ti€p
nhan
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X4c minh tinh day dU, chinh x4c, sU cap nhat va di€u chinh thong tin
4. Ddanh gid qud trinh duy tri cdc hoat ddng du lich c6 trach nhiém

XAy dung cic chi s6 danh gid quan trong

Tham van va ghi 1ai thong tin phdn hoi tU cdc bén lién quan trong nganh

du Iich

So sanh két qud du bio v&i két qud thuc té

X4c dinh va ti€n hanh cic thay d6i (n€u c6) d€ duy tri hodc slta dGi céc

hoat dOng du lich ¢6 trach nhi€ém
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Ap dung cic nguyén tac tiét kiém ning lIUgng, nguyén vat liéu trong
qué trinh 1am viéc.

Thuc hanh bdo v€ méi truGng du lich thuOng xuyén.

Thuc hanh tdn trong va bdo tOn céc gid tri vin héa - xa hoi
Ki€n thuc thiét yéu

Liét k& va gidi thich cdc hoat dOng du lich c6 trach nhi€m lién quan dén
vi€c tim ki€m va duy tri thong tin v€ du lich c6 trach nhi€m trong va ngoai
don vi

MO ta vai trd cUa hoat dOng du lich c6 trdch nhi€m trong nganh du lich

Liét ké va gidi thich nhing chUc ning chinh cUa cdc hoat dOng du lich
c6 trach nhiém

Gidi thich thudt ng{f chuyén nganh, biét ng(r va chit viét tat

MO ta va gidi thich cach dp dung céc hoat ddng du lich ¢6 trach nhiém
cUa nganh du lich

Gidi thich cach thi€t 1ap va gidi thich cic bdo cdo cap nhat va cdi thién
viéc thuc hanh du lich c6 trdch nhiém

Giai thich cdc k¥ thuat bdo cdo va kha ning Ung dung

Gidi thich c4ch xay dung céc chi sO ddnh gid cO ban

M0 ta cach chU dOng xay dung cd s& d{ li€u phan tich hoat dOng du
lich c6 trach nhiém
PIEU KIEN THUC HIEN
Vai tro cla hoat ddng du lich cé trach nhiém cé thé lién quan dén:
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Bdo vé moi truOng
Su bén ving vé kinh t&’
Can bang tic dOng cUa du lich dén vin héa — xa hoi va cau tric x3 hoi
Cdc nguyén tdc du lich c6 trach nhiém bao gOm:
SU dung tai nguyén thién nhién mot cich tdi Uu
Ton trong va bdo tOn céc gid tri vin héa - xa hoi
DP3am bdo 10i ich kinh t€ khd thi va lau dai cho tat cd cdc bén lién quan
Cdc chlc ndng hoat ddng du lich ¢é trdch nhiém cé thé bao gOm:
SU dung niing lugng mat trOi hodc niing 1Ugng tdi tao néu thich hop
Gidm thi€u khi thdi nha kinh
Gidm s dung cdc nguOn tai nguyén khong tdi tao
Tan dung hiéu qud hon céc nguOn tii nguyén, ning lugng va nudc
TGi da héa co hoi tai s& dung, tdi ch€ va thu hoi vat 1iéu
HUGNG DAN DANH GIA
Panh gi4 vi€c thuc hién cong viéc phai bao gbm:
It nh&t mOt bdo cdo xdc dinh cdc vai trd va chlic ning cla hoat dOng du
lich c6 trach nhiém
[t nh&t hai bdo cdo vé cai thién hoat ddng du lich ¢4 trach nhiém
[t nhat mOt bdo cdo/phan tich vé xay dung céc chi s6 danh gid hoat
dOng du lich c6 trdch nhiém
Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 thé bao gbm:
Nghién c(tu tinh huGng
boéng vai
HO s0O cdc bio cdo, cip nhat cd s& dif liéu, tai 1iéu va'ca¢ ngudh tu
liéu vé'hoat dOng du lich co trach nhiém d€ ho trg c4c bai ki€m tra van dap va’
ki€m tra viét
B4o cdo khach quan gidm st vién thuc hién

DU 4n va cong vi€c dudgc giao.
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TEN PON VI NANG LUC: THUC HIEN CAC QUY PINH VE SUC

KHOE VA AN TOAN NGHE NGHIEP

MA s0:CC 18

THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN

1. Thuec hién chinh sdch vé stc khbe va an toan
X4c dinh trach nhi€ém va nghia vU c4 nhin trong quy dinh phdp 1y vé slc
khQe va an toan
PAm bdo rang moi vin ban chinh sach vé slic khde va an toan cla don
vi dugc thong bdo rd rang tdi tat cd mOi ngUOi trong pham vi trach
nhi€m cUa ban va nhling bén lién quan khac
Pam bdo rang chinh sich stc khde va an toan dugc dua vao thuc hién
trong pham vi trach nhiém cla ban, dUgc xem xét 1ai khi tinh hubng
thay dGi vao nhiing thGi di€m nhat dinh, két ludn s& dugc chuyén cho
nh{ing ngU0i c6 trach nhi€m xem xét, gidi quyét

2. Pam b&o tham van nhan vién vé sttc khOe va an toan
DP3m bdo c6 su tham van thuOng xuyén vGi nhitng ngudi trong pham
vi trdch nhi€m cUa ban hodc nhitng ngudi dai dién vé van dé slc
khde va an toan
Tim ki€m va s& dung céc y ki€n cUa chuyén gia lién quan dén van dé
sUc khOe va an toan

3. Pam bao cé san cdc hé théng d€ xdc dinh va gidm sdt rui ro
Pam bdo c6 san hé thOng tai chd d€ nhén biét nguy cO va danh gid
rUi ro trong pham vi trdch nhiém cUa ban; hanh dOng kip th0i va hi€u
qua dé€ loai b hodc ki€m sodt cdc nguy cO va rli ro d6
PAm bdo c6 san hé thOng tai chd d€ giam sit, ddnh gia va bdo cdo mOt
cach hiéu qud viéc thuc hién cic quy dinh v€ slc khde va an toan trong
pham vi trach nhiém cUa ban

4. Trién khai va cai thién viéc thuc hién cdc quy dinh vé strc khoe va an

toan
ChUng t0 su cdi thi€n lién tuc viéc thuc hién cdc quy dinh vé slic khde

va an toan trong pham vi trdch nhiém cla ban
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Pat stc khde va an toan vao vi tri Uu tién khi thong tin v€ viéc 1ap ké
hoach va ra quyét dinh trong pham vi trach nhi€m cla ban
ChUng minh rang nhirng hanh dOng cUa cic nhan ban clng cb cic
thong di€p vé chinh sich sUc khde va an toan cla don vi
Pam bao cdc ngudn luc day dU dugc phin b6 rOng khap trong pham
vi trach nhi€m cUa ban d€ gidi quy€t cic van dé slc khde va an toan
Phit tri€n vin héa dat “siic khOe va an toan” 1én hang dau trong pham
vi trach nhiém cla ban
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
- Ap dung ding quy trinh xU 1y cdc van dé€ c6 lién quan dén stc khoe,
an toan cUa cd nhan, don vi va kh4ch hang.
Ki€n thirc thiét yéu
Giadi thich tai sao sUc kh&e va an toan & n0i lam viéc 1ai quan trong
MBb td céach thirc va dia di€m can xdc dinh nghia vU va trach nhi€m c4
nhan cUa ban dudi géc d0 phap luat vé slc khde va an toan
Gidi thich céch cap nhat céc quy dinh va vin ban phép ly lién quan t&i
sUc khOe va an toan
Tém tat yéu cau danh cho cdc don vi 1a phdi c6 thong bdo bang vin
bdn céc chinh sich vé sUc khde va an toan
Gidi thich cach th(c phG bi€n vin ban chinh sich vé sUc khle va an
toan tGi ngUOi lao dOng trong pham vi trach nhi€m cUa ban va nhiing bén lién
quan khéc
Mo td cach thlc va thOi di€m phdi xem xét 1ai viéc 4p dung vin ban
v€ chinh sich sUc khde va an toan trong pham vi trach nhiém cla ban va dua
ra k&t ludn d€ thong bdo tinh hinh
Gidi thich cdch thUc va thOi di€m can hdi y ki€n nhiing ngu0i trong
pham vi trach nhi€m cla ban hay cdc dai dién cla ho v€ cidc van dé slc
khOe va an toan lao dOng
Xdc dinh cdc nguOn y ki€n chuyén gia lién quan dén sUc khde va an

toan lao ddng
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Liét ké cdc cach thlc phat trién vin héa “dat slc khOe va an toan 1én
hang dau” trong pham vi quy€n han cla ban
Mo td cic loai nguy c0 va rUi ro c¢6 th€ ndy sinh d0i v&i slc khoe va
an toan — cach thUc thi€t 1ap va st dung cdc hé thOng phat hi€n nguy cO va
danh gid r0i ro cting nhu loai hanh dOng can trién khai d€ ki€m sodt hodc
loai bd ching
Gidi thich cach thUc thi€t 1ap cic hé thOng theo ddi, ddnh gid va bdo
cdo vé thuc hi€n sUc khde va an toan trong pham vi trach nhi€m cla ban
Giai thich tai sao va bang cich nao ma nhiing thong tin vé€ stic khoe va
an toan dUgc tinh dén khi 1ap k& hoach va ra quyét dinh
Giadi thich tdm quan trong cUa viéc x4y dung di€n hinh tOt lién quan
dén sUc khée va an toan
Xdc dinh cé4c loai ngudn luc can c6 d€ gidi quyét cic van dé vé slc
kh&e va an toan
PIEU KIEN THUC HIEN
Cdc thong tin lién quan vé€ sUc khGe va an toan cé th€ bao gOm:
Vai tro, trdch nhi€m cUa nhan vién
Cac quy dinh phép ly
Sap x€p viéc ki€m tra sUc khde va an toan
Dinh vi vai tro cUa thdng tin, quy trinh, chinh sich lién quan dén slc
kh&e va an toan
Céc rUi ro cU thé€ va cic bién phap ki€m sodt can thiét
C4c luat hién hanh
Cdc nguy cO va rUi ro cé th€ bao gom:
Hda hoan va truOng hop khan cép
Céc rUi ro lién quan dén ddm dong
be doa danh bom
TrOm cap, cudp cé vii khi
HOng trang thiét b
Sinh vat giy hai
Céc nguy cO xudt phat tU trang thiét bi
Cong vi€c thuc hién bang tay
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Tron trugt, vap nga
SU dung chat kich thich/ma tdy va chat c6 cOn tai noi lam viéc
Bao luc tai noi lam viéc
Céc chat dOc hai
Céc nguy c0, rUi ro khac
Cdc ghi chép/h0 sO cé th€ bao gOm:
HO s0O cdc truOng hgp chan thuong vé slc khde va an toin
SO truGng hop tai nan c6 nguy co xay ra
Céc y tudng cdi thién di€u kién sUc khde va an toan do cic thanh
vién nhém dé xudt
HO sO y té
HO s0 tap huan vé sUc khde va an toan
Béo cdo v€ nguy cO cla cdc thanh vién nhém
Céc ghi chép/h0 so khic
Thuc hién va cdi thién viéc thuc hién sUc khGe va an toan cé th€ bao gOm:
HOi thdo
Céc buGi trao d0i thong tin
Céc tO tém tat thong tin va cdc n pham khéc
Tu van kinh nghiém
Bai gidng
Lam mau thuc hanh
Céc cuOc hop nhém vé stc khde va an toan
Cdc hanh vi quan trong dGi vOi gidm sdt vién/ ngudi quan 1y cé th€ bao gOm:
Céc hanh vi ho trg vi€c thuc hién c6 hiéu qua:
Phan Ung nhanh tru@c céc khling hodng va van dé ndy sinh bang
nh{ng hanh d0ng di dugc dé xudt
Xdc dinh cdc nhu cau thong tin cUa ngudi khic
Tuan thU va ddm bAo nhiing ngudi khéc ciing tuan thU cdc yéu cau
cUa phép luat, c4c quy dinh cUa nganh, cic chinh sich cUa don vi va cic quy
tac nghé nghiép
Cdnh gidc vGi cdc rli ro vi nguy cO ti€m an
Chiju trach nhi€m c4 nhan v€ cdng viéc di ti€n hanh
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Xdc dinh cé4c tic dOng hodc hau qud cUa tinh hudng
Hanh dOng trong pham vi quy€én han dugc giao
ThuOng xuyén tim cich cdi thi€n két qua thuc hién cong viéc
Toén trong cic c4 nhan khac va hanh ddng d€ ddm bdo cic quyén
10i cUa ho
HUGNG DAN DANH GIA
ChUng c( can bao gbm:

It nh&t mOt ho so 1uu vé€ hanh dOng ma ban da ti€n hanh nham dam
bdo cic chinh sich vé slc khde va an toan dugc thuc hién phu hop

It nh&t hai bién ban cudc hop ma ban di t6 chlfc vGi cdc nhan vién
dudi quyén hodc dai dién cla ho va vdi cic chuyén gia d€ thdo ludn, ra soat
va thOng nhat viéc tri€n khai cdc chinh sach vi€c vé slc khoe va an toan tai
n0Oi1 lam

[t nhat mOt ban huGng dan hodc thuyét trinh ma ban da thuc hién
hodc Uy quy€n cho nhiing ngudi trong pham vi trach nhi€m cla ban lién
quan dén viéc tri€n khai céc chinh sach v€ sUc khde va an toan tai n0i lam
viéc

[t nh&t mOt ho so hoat ddng dao tao ma ban di t6 chlc cho nhimg
ngUdi trong pham vi trach nhi€m cUa ban tri€n khai cédc chinh sich vé slc
khOe va an toan tai noi 1am viéc

MOt nhan xét cla cd nhan (phan 4nh vai trd cUa ban trong viéc dam
bdo cdc chinh sach vé stc khde va an toan tai noi lam viéc dugc trién khai va
ra sodt trong pham vi trach nhi€m cUa ban)

Hoan thanh toan b0 cic n0i dung danh gia ki€n thUc di dat ra trong
don vi ning luc nay hodc qua trd 10i van ddp c6 ghi chép 1ai hodc ki€m tra
viét
Céc phuong phdp d4nh gid phut hgp s€ bao gbm:

HO s0 chlUng cU tai nGi lam viéc

Quan sat

Nhan xét cUa c4 nhan

Nhan xét cUa ngUdi 1am chlng

Thdo luan chuyén moén
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Tinh hubng md phéng c6 thé dugc st dung doi v4i mot sO tidu chi
thuc hién tai c4c cO s& dao tao hodc cO s kinh doanh nhung nén st dung
han ché.

HO sd chlng ¢ hodc vin ban béo cdo can dugc bd sung bang céc cau
hoi van dép truc ti€p nham ddm bdo tat cd cdc khia canh cla yéu cau vé
chlng c(r déu dugc dap Ung day du.

130



TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG NANG LUC CHO NHAN VIEN
VE CAC NGUYEN TAC VA THUC HANH DU LICH BEN VUNG VA
CO TRACH NHIEM
MA SO: CC19
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Xdy dumng chinh sdch, hubng dan va quy trinh thuc hanh du lich bén
vitng cla domn vi
Xay dung chinh sich cla don vi vé'ti€t kiém nUo¢ va'ning 1Uong
Xay dung chinh sdch cua don vi vé'viéc ting cuOng tdi s dung, quan
ly chdat thdi va gidm in an
Xay dung chinh sich cta don vi vé&'cdc van d€ vin héa - xa hOi nhay
cam
XAy dung chinh sich cUa don vi v&'t6 chlc phan phdi kinh t& cong
bang va kha thi
XAy dung chinh siach dao dUc vé kinh doanh va khai thdc tinh duc tré
em
Xay dung bo quy tac hudng dan va'quy trinh cia don vi dua trén céc
chinh sach da dugc xay dung
Ap dung bd quy tac hudng dan va'quy trinh ciia don v vao thuc hanh
cong viéc hang ngay
2. Pao tao va phidt tri€n nhén vién vé cdc chinh sdch, thuc hanh, quy trinh
va huéng dan lién quan dén du lich bén viing
Xay dung chuong trinh dao tao va cdc khéa tap hudn cho nhan vién vé'
cdc hudng dan, quy trinh, chinh sich va thuc hanh du lich bén viing
Tié€n hanh ca¢ budi dio tao va'tap huan dinh kY cho nhan vién vé'cic
huéng dan, quy trinh, chinh sach va thuc hanh du lich bén viing
Cap nhat va cdi ti€n chuong trinh dio tao va'tdp hudn dua trén nhung
diém mdi trong thuc hanh du lich bén viing ciing nhu ca¢ thong tin
phan h6i nhan dugc
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3. Xay dung va duy tri hé théng phdt trién nhan vién vé'phé bién kién
thitc va nang cao nhén thic lién quan dén cdc hwong dan va quy trinh cua
don vi vé'thuc hanh du lich bén viing

TG chlc cic chién dich nang cao nhan thlc chung va ki€n thlc nbi b

lién quan dén nh{tng hudng dan va quy trinh cia don vi vé'thyc hanh du

lich bén viing

Xay dung cédc cong cU clng cO ki€n thlc va tuyén truyén ndi bd lién

quan dén cic hudng dan va quy trinh ca don vi vé'du lich bén vimg da

dugc xay dung

DAm bao duy tri thudng xuyén va hi€u qud viéc phd bién ki€n thlc
v€ du lich bén viing
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Xay dung chinh sich, hudng dan va quy trinh thuc hanh du lich bén
ving cla don vi

Dio tao va phat tri€n nhan vién vé cdc chinh sach, thuc hanh, quy trinh
va hudng dan lién quan dén du lich bén ving

Xay dung va duy tri hé thOng phat tri€n nhan vién vé'phG bién kién
thUc va nang cao nhan thUc lién quan déh cdc huohg dan va quy trinh cua don
vi vé&'thuc hanh du lich bén ving
Ki€n thuc thiét yéu

Liét ké va mo ta cdc nguyén tac xay dung chinh sach cia don vi vé'thuc
hanh du lich bén viing.

Gidi thich y nghia va tdm quan trong cUa viéc xiy dung cédc chinh sich
cia don vi lién quan dén tinh bén v{ng vé&'kinh t€, vin ho4 - xd h0i va'moi
truOng.

Liét k& va mé td nguyén tac xdy dung cic hudng dan va quy trinh hiéu
quad va c6 th€ ap dung dugc cua don vi.

X4c dinh ddc di€m cUla céc chi€n dich ning cao nhan thlc va'kién thirc

Liét ké va gidi thich cac loai hinh va ddc di€m cUa ca¢ cong cu phd
bié€n kié€n thuc.
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Giai thich tdm quan trong cUa cic chuong trinh dio tao va tip huin
thudng xuyén v€ thuc hanh du lich bén viing.
Liét ké va md td nguOn d{ li€u thong tin lién quan dén viéc cdi thién
cdc chuong trinh dao tao va tip huah vé thuc hanh du lich bén ving.
Liét ké va gidi thich cdc thanh phan chinh trong chinh sach va quy trinh
phong chdng viéc khai théc tinh duc tré em.
Xdc dinh vai tro cUa viéc tap hudn nhan vién vé'quyén tré em va phong
chOng khai thic tinh duc tré em.
Giadi thich phudng thu¢ bdo cdo céc truGng hgp nghi ng0 vi pham chinh
sdch va hudng dan cia don vi vé'du lich bén ving va c6 trach nhiém.
PIEU KIEN THUC HIEN
Cdc nguyén tdc du lich cé trdach nhiém bao gom:
SU dung tai nguyén thién nhién mot cach tOi Uu
Ton trong va bdo tdn céc gid tri vin héa - x4 hoi
Pdm bdo 10i ich kinh t€ dai han va kha thi cho tat cd céc bén lién quan
Quy trinh va chU dé cua don vi cé thé bao gOm:
SU dung ning lugng mat trOi hay ning lugng tdi tao n€u c6 thé
Gidm phat thai khi nha kinh
Gidm st dung cdc nguln tai nguyén khong tdi tao
SU dung hi€u qud hon cic ngudn tai nguyén, ning 1Ugng va nudc
T6i da héa cO hi tdi st dung, tdi ché va thu hdi vat liéu
X4c dinh chi€n lugc bt dap hodc gidm thi€u tic dOng moi truOng:
Tiét kiém ning IuQng
Gidm sU dung héa chat
Gidm tiéu thu nguyén li€u
Thé hién quyén clla nguGi mua thong qua viéc 1ua chOn céc nha cung
cap chimg t6 hoat dong vi'mdi trudng, nhU mua niing 1UQng tdi tao
Loai b0 viéc st dung cdc nguyén liéu nguy hi€m va dbc hai
Quy trinh cua don vi v€ viéc x( 1y hién tugng khai th4c tinh duc tré em
va bdo vé tré em
Chinh sich dao dUc lién quan dén viéc kinh doanh va khai thic tinh
duc tré em
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HUONG DAN PANH GIA
Panh gid vi€c thuc hién cong viéc phai bao gbm:
[t nhat hai chinh sdch cua don vi da dugc xay dung
It nh&t mOt chién dich ning cao hidu biéf va'kién thu¢ cho nhén vién da
dugc xay dung
It nh&t mOt chuong trinh dad tao/hudn luyén vé'thuc hanh du lich bén
vUung da dugc xay dung
Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 th€ bao gbm:
HO so chUng cUr tai ndi lam viéc
Nhan xét cUa c4 nhan
Nhan xét cia ngUoi lam chung
Thdo luan chuyén mon
Phuong phap md phong c6 thé dugc st dung dOi vGi moOt sO tiéu chi
thuc hién tai c4c cO s@ dao tao hodc noi lam vi€éc nhung nén s& dung han
ché’
Ho6's0 chlng ¢ hodc vin ban bio cdo can dugc b6 sung phan ki€m
tra van dap d€ ddm bdo ddp Ung day dU tat ca cic yéu cau vé bing chlng.
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TEN PON VI NANG LUC: GIAM SAT VIEC AP DUNG CAC NGUYEN
TAC DU LICH CO TRACH NHIEM
MA S0O: CC 20
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Thuc hién hoat dOng mét cdch trach nhi€m trong nganh du lich
XAy dung céc chinh sdch ctia don vi vé'thuc hanh du lich bén viing va
c6 trach nhiém
Xay dung cdc chuong trinh va hanh trinh du lich ddm bao 10i ich kha
thi va 1au dai cho tat cd cic bén lién quan
Xay dung cac chinh sach va tiéu chudn bén viing cho c4c nha cung cap
2. Tuan thG huéng d&n vé du lich ¢é trach nhiém
M5 ta cdc tdc dOng cUa du lich
Tham gia thUc hanh cong viéc c6 trach nhi€ém
Khuyé€n khich c4c hanh vi c6 trach nhiém
Thutc hién céc hoat ddng mOt cach c6 trach nhiém
Tuén theo cac hudng dan vé'nhén thifc giao thoa vin héa
Theo doi céc ta¢c dong va thay doi
XAy dung k€ hoach bdo ddm y thUc trich nhi€m cao hon
3. Pam bao khach hang nhén thttc dugc nguyén tac du lich cé trach
nhiém
Cung cap cho khich hang céc thong tin v€ hanh vi du lich ¢6 trach
nhiém
Xay dung b0 quy tac Ung xU cla don vi danh cho khach hang
PAm bAo cic gid tri vin héa va moi trudng cla di€m dén dugc quang
bé chinh xac
P3am bdo céc tiéu chudn chat lugng cla nha cung cap dugc quang ba
chinh xac
Pdm bdo duy tri sU riéng tu ddi vGi hO so khach hang
Tao co hdi cho khach hang phdn hOi vé chat lugng dich vu va chat
lugng cua di€m dén
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEUK
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KY ning quan trong

Thuc hién hoat ddng mOt céch trach nhi€m trong nganh du lich

Tuén thU hudng dan vé du lich c6 trach nhiém

Pam bao khéch hang nhan thlc dugc nguyén tac du lich c6 trich
nhiém
Ki€n thuc thiét yéu

Gidi thich vai tro cla viéc dién gidi, thuyét minh d€ du khach cé
nh(ng trdi nghi€ém an tugng v€ du lich bén viing va cé trach nhi€m.

Xdc dinh cdc ngudn thong tin vé du lich c6 trach nhi€ém va cic khai
ni€m v& moi truOng tai cic khu vuc dia 1y lién quan.

Giai thich qu4 trinh phét tri€n lién quan d€n sy hinh thanh cac khu vuc
c6 trach nhiém vé méi truOng va xa hOi.

Phan tich quan di€m cUa Viét Nam v€ du lich c6 trach nhiém.

Gidi thich cach danh gi4 va 1ua chon thong tin cho muc dich lam viéc
thuc té.

Giai thich cach ning cao nhan thUc va xiy dUng ning Iuc cUa nhén vién
vé céc nguyén tac du lich bén vitng c6 lién quan dén trach nhiém hang ngay
cUa ho.

Gidi thich cach xay dung céc chi sO va tiéu chi bén viing cho lich trinh
va/hodc chuong trinh du lich.

M0 td cach dé ra muc tiéu cdi thién tinh bén ving v&i nha cung cdp

Gidi thich cach xay dung b0 quy tac Ung xU clla don vi v€ thuc hién
du lich c6 trdch nhiém danh cho khach du lich.

PIEU KIEN THUC HIEN
Cdc nguyén tac du lich bén viing bao gOm:

SU dung cdc nguOn tai nguyén thién nhién mot cch t0i Uu trong khi
van bdo tOn di san thién nhién va da dang sinh hoc

Ton trong va bdo tdn cdc gid tri viin héa - x hOi, bao gbm ca céc gid
tri truy@n thOng ciing nhu di sdn vin héa di va dang dugc tao dung

Ddm bdo 10i ich kinh t€ kha thi va 1au dai cho tat cd c4c bén lién quan,
bao gbm ca viéc phan phdi cong bang cic 10i ich
Cdc hanh vi quan trong doi vOi gidm sdt vién/ ngudi quan Iy bao gom:
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Khuyén khich, dua ra va cdng nhan cdc gidi phdp sdng tao
Tich cuc d6i mat vGi thuc trang va tim ki€m gidi phap hiéu qua hon
Th{ c4ch 1am viéc m6i
Théng bdo kip thOi cho moi ngudi vé cdc k& hoach va dién bién tinh
hinh
Can bang nhu cau da dang cla cédc khach hang khac nhau
Lién tuc cai thién chat lugng sdn pham va dich vu
Thuc hién 1ap lai ca¢ hanh dong hodc thuc hién c4c hanh dOng khéc
nhau d€ vuot qua trd ngai
X4c dinh va néu cao cdc van dé dao dlc
Tu chju trdch nhi€m vé'nhing viéc xay ra
Gidm sat chat lugng va ti€n dO cdng viéc so v&i k€ hoach va c¢6 hanh
dOng khac phuc thich hgp khi can thiét
PhG bién ta nhin cla don vi d€ khoi diy su nhiét tinh va tan tAm
Thong tin rd rang vé gi4 tri va 10i ich clla c4c hanh dOng dé xudt
Trinh bay y tudng va tranh ludn mOt cich thuyét phuc d& thu hit moi
ngUoi
HUONG DAN PANH GIA
Danh gid viéc thuc hién cong viéc phdi bao gbm:
It nhat mOt lich trinh du lich va/hodc chudng trinh du lich dugc xay
dung trén c0 sG cac nguyén tac du lich c6 trach nhiém
It nhat hai truGng hop vé thda thudn hgp dong gilta nha cung cap va
don vi trén c0 sG céc nguyén tac du lich c6 trach nhiém
It nhat mOt bdo cdo phan hoi clia khach hang vé hoat ddng du lich ¢6
trach nhi€m da dugc 4p dung
Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 thé bao gbm:
HOi va d4nh gid mOt lich trinh du lich hodc mOt chuong trinh du lich
dugc xay dung trén c0 s& cic nguyén tac du lich ¢6 trach nhiém
SU dung cdc nghién c(u tinh hudng d€ danh gia kha niing 4p dung cic
phudng phéap gidm thi€u tdc dOng phit hgp vGi cic mdi truOng khic nhau
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Ki€m tra vi€t hodc ki€m tra van dap d€ danh gia ki€n thlrc vé'cic quy
trinh du lich c6 trach nhi€m, céc tic dOng, cic kY thudt gidm thi€u tic dOng
va cdc yéu cau mang tinh quy dinh vé du lich bén viing
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TEN PON VI NANG LUC: GIAM SAT VA PANH GIA CAC SAN
PHAM VA DICH VU DU LICH
MA s0: cC 21
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Pdnh gid tdc dOng van hod - xi h6i va méi trudng cUa cdc san ph@m va’
dich vu du lich
Xay dung tiéu chi d€ phan tich cac tdc dOng viin hod - xa hOi va moi
truOng cUa cdc sdn phdm va dich vu du lich dd dugc hinh thanh va
cung cap
Danh gia tdc dOng dua trén cdc tiéu chi da xay dung so v&i muc tiéu
chién lugc cla don vi
X4c dinh cdc bi€n phép cdi ti€n va xay dung k& hoach hanh déng
2. Pdnh gid cdc yéu t0 kinh té vi mé va vi mé anh hudng dén cdc san
phd@m va dich vu du lich
Panh gid tic dOng cUa cic y€u tO kinh t€ vi md va vi mo dén cic sdn
pham va dich vu du lich dua trén cac dt li€u thu thap dugc
Hé thOng héa céc co hdi phat tri€n sdn phdm/ dich vu du lich dua trén
chi€n 1uQc phit tri€n du lich danh cho khéch du lich nudc ngoai vao
Viét Nam (in-bound) va khéch du lich Viét Nam ra nuGc ngoai (out-
bound)
Xéc dinh va phan tich hoat ddng cUa nganh du lich dia phuong so véi
hoat d0ng clla mOt dia phuong thubc mOt quOc gia khic c6 di€u kién
tuong dOng
3. Ddnh gid tdc d®ng vé phdp 1y va chinh tri d6i voi cdc san ph@m va dich
vU du lich
Phan tich sU tuan thU cdc van dé lién quan dén phdp ludt va dao dUc
cUa di€ém dén nudc chl nha so v&i cic di€m dén qubc t€ khic
Néu chinh x4dc nh{tng dnh hudng chinh tri d0i v&i sU phét tri€n mang
tinh chi€n lugc cla cic sdn phdm va dich vu du lich cla don vi
4. Xay dung bdo cdo ddnh gid va cai thién cdc san ph&@m va dich vu du lich
XAy dung bdo cdo ddnh gia dua trén nhimg k€t qua nghién c(tu cu thé
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Xay dung k€& hoach hanh ddng vé cai thién cic sdn pham va dich vu

du lich

PhO6 bién ké hoach cho toan don vi va cdc bén lién quan

Thié€t 1ap va giam sat viéc thuc hién cdc k€ hoach da xay dung

Xay dung k& hoach hop tic v3i cdc t6 chlc dia phuong, khu vuc, qubc

gia va quOc t€ ddm bdo xu hudng phit tri€n bén vitng cla cic san

pham va dich vu du lich
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:

Panh gia tdc dOng viin hod - xa hOi va mdi trudng cUa cic sdn pham va’
dich vu du lich.

Ddnh gia céc y€u tO kinh t€ vi mo6 va vi mo6 dnh hudng dén céc san
pham va dich vu du lich.

Diénh gi4 tdc dOng vé phdp 1y va chinh tri ddi v&i cic sdn phadm va dich
vu du lich.

Xay dung bdo cdo ddnh gid va cdi thi€n cdc sdn phdm va dich vu du
lich.
Ki€n thuc thiét yéu:

M0 td va gidi thich c4c chinh sich va quy trinh cUa don vi lién quan dén
viéc gidm sat cdc sdn pham va dich vu du lich.

Gidi thich cdc k& hoach qudn 1y va dinh hudng chi€n 1ugc clia don vi.

Gidi thich cdch thUc dp dung céc kY ning nghién cUu va phan tich d{r
li€u thu dugc.

Liét k& va gidi thich cdc thuat ng(r lién quan dén cdc y€u t6 vin héa -
x4 hOi, kinh t€ va mdi truOng anh hudng dén cic sdn pham va dich vu du
lich.

Giai thich cach thlc dp dung cic kY niing truy€n thdng, dU bio, giao
ti€p va van dung thOng keé.

Gidi thich cdc van dé qudn Iy rli ro can cin nhac cho céc linh vuc
phan tich quan trQong.

Gidi thich k¥ thuat 1am bdo c4o va khd ning Ung dung.
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Giai thich cach thlrc xay dung céc tiéu chi thanh cong va cdc chi sO thuc
hién cong viéc d€ theo ddi, gidm sat va danh gid cdc sdn phdm va dich vu du
lich.

Gidi thich c4ch thic dién gidi k€t qud nghién c(tu tOng hgp va chi tiét
vé tdc dOng d0i v4i cdc sdn pham va dich vu du ljich.

Mo ta céach thlc chl dOng xay dung co s3 dt liéu d€ theo doi, gidm st
va danh gid cdc sdn phdm va dich vu du lich.

PIEU KIEN THUC HIEN
Quy trinh xdy dung tiéu chi phan tich bao gOm:
Lap ho so cic doi tac
Thié€t 1ap ma tran v€ quyén luc - 1gi ich
Phit tri€n va cdi thién viéc hgp tdc hién tai va trong tuong lai
Quy trinh phan tich cic k€t qua nghién clu
Phuong phdp nghién cUtu ¢ ban: dinh tinh va dinh lugng
Cau triic cac k€t qua nghién clu
Gi4 tri cUa cac két qud nghién cUu
Phuong phdp va ky thudt nghién clru bao gOm:
So sanh
Phan tich
Phuong phdp dinh tinh va dinh lugng
L&y mau khdo sét
Phéng van
Céc cuOc hop nhém
Khdo sat
Bang hoi
Cac nhém muc tiéu
Phdng van qua dién thoai
Xay dung bdo cdo ddnh gid cé th€ lién quan dén:
Xdc dinh chién lugc thu thap tai li€u, thong tin, nguln luc,... can thiét
cho béo cdo

Xéc dinh tiéu chi va khd niing thuc hién viéc ddnh gid
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Chudn bj tiéu chi d4anh gi4 ti€n dO va su hoan thanh

Xdc dinh k€t qud mong dgi cubi ciing va 10i ich do ludng dugc cla
béo cdo

Xdc dinh ti€n d0 chuong trinh/dy 4n

Lam ro/sta d6i tiéu chi, bao gdm viéc xdc nhdn hodc 1am 18 co s 1y
luan cho bdo cédo
Xay dung k€ hoach hanh ddng cé th€ lién quan dén:

Xay dung k& hoach nguOn nhén Iuc né€u cé th€, mé ta vi€c dao tao,
d0i ngti nhan vién lién quan, cam k&t v€ thoi gian, cO cdu quy€n han va thdng
tin

Xay dung chi sO thuc hién

Mo ta cO ché ki€m soat

Xdc dinh chi€n lugc ki€m sodt chat lugng va ddm bdo chat luong
cho k€& hoach

Phit tri€n céc cdch thUc quan 1y rUi ro cho k€ hoach

Xdc dinh vai trd va trach nhiém lién quan d6i v&i nhiing ngudi tham
gia vao k€ hoach

X4c dinh lich trinh va thGi gian bi€u

Xéc dinh nhiém vy va hoat dOng

PhGi hgp d6i ngii nhin vién

Chu&n bi tai liéu cy thé
HUONG DAN PANH GIA
Danh gid viéc thuc hién cong viéc phdi bao gbm:

[t nh&t hai phan tich vé céc tic dOng khac nhau d€n sdn pham va dich
vU du lich

[t nhat mOt bdo cdo ddnh gid cdc sdn pham va dich vu du lich

It nh&t mOt k€ hoach hanh dOng d€ cai thién sdn phdm va dich vu du
lich
Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 thé bao gbm:

Nghién c(tu tinh huGng

Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc

Ki€m tra vah dap va'kiém tra viét
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HO s chlng cU
Gidi quyét van dé
boéng vai

DU 4n va cong vi€éc dugc giao
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TEN PON V| NANG LUC: HO TRO CAC PIEM PEN DU LICH THUC
HANH DU LICH CO TRACH NHIEM
MA SO: CC 22
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Léng ghép thuc hanh du lich c6 trach nhiém vao cdc hoat déng turong
tdc vOi cOng dong tai diém dén
Xay dung quy trinh cUa don vi tuong tac vGi cOng dOng tai di€m dén
lién quan tof thuc hanh du lich ¢6 trdch nhiém
Pdm bdo dua cic hoat dOng du lich c6 trach nhiém vio cic co ch€ hgp
tac va thOa thudn vGi cOng dbng tai di€m dén
2. Thiic d@y phit trién bén vimg tai cac diém dén du lich
Truc ti€p phOi hop vGi cO quan quan ly'nha'nuc¢ va dia phuong
Phoi hgp véi cac td chlc khic co’cung quan diém: caé td chUc phi chinh
phU hodc ca¢ cong ty diél hanh du lich tai diém dén
Gi4o duc cOng dOng dia phuong vé tam quan trong cla quan 1y ngubn
thi nguyén thién nhién bén vimg, bdo tdn su nhay cdm vé vin héa — xa
hOi va duy tri'su phan phi kinh t&’cong bing
3. HO tro'viéc gdy quy quan Iy du lich tai cdc khu bao t6n
Cung cap céc chuong trinh du lich dén c4c khu bdo tOn
Cung cap thong tin cho khich hang vé cach thlc h0 trg cong tic bdo

Khuyé&n khich quyén gép h0 trg truc ti€p
HO trg doanh nghiép dia phudng chudn bi k& hoach kinh doanh va dé
xuat tai trg
H&trg phOi hgp hodc tai trg ngan sich cho cdc chuong trinh do tao
phét tri€n kY ning kinh doanh tai dia phuong
4. HO tro nhitng sdng kién thu¢ ddy phdt trién xa hoi dia phurong
Pam bdo su tii tro
Tao co hdi cho khich hang quyén gop ti€n hodc 1am cdng tic tinh

nguyén cho céc du 4n
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Gan két cOng dOng dia phuong hodc doanh nghiép vdi cac cO quan ho
trg cdc doanh nghiép vira va nhd dé c6 thé ho trg xay dung ning luc
5. HO tro cOng dOng phit trién cdc s@n ph@m va dich vu ddp Gng nhu cau
cla nguoi tiéu ding
Tu van va dinh huéng s& thich cla khach du lich
Pam bdo cOng dOng dia phuong hi€u dugc mong doi cla khach du
lich v€ céc tiéu chudn chat lugng tai cic cd s& cung cap dich vu Iuu
trd, &n udng, gidi tri,... tai dia phuong
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong:
LOng ghép thuc hanh du lich ¢6 trach nhi€m vao cic hoat ddng tuong
tac vOi cOng dOng tai di€m dén
Thic ddy phét tri€n bén ving tai ca¢ diém dén du lich
HO trg viéc gy quy quan 1y du lich tai cdc khu bdo tOn
HO tr@ nhiing sang ki€n thu¢ ddy phat tri€n xa hOi dia phuong
HO trg cOng dOng phét tri€n cdc sdn phdm va dich vu ddp Ung nhu
cau clla ngudi tidu ding
Ki€n thirc thiét yéu:
Liét ké va mo ta cach don vi xay dung quy trinh hoat dOng tUOng tic
vGi cOng dOng tai diém d€n vé thuc hanh du lich ¢6 trach nhiém
Gidi thich cach dua thuc hanh du lich c6 trach nhi€ém vio cic cO ché
hap tdc va cac thda thudn v&i cOng dOng tai di€m dén
MBb ta tam quan trong cUa viéc phOi hgp v&i cc cO quan quan ly nha
nudc va dia phuong
Giai thich cach thu¢ gido duc cOng dOng dia phuong v€ tdm quan
trong cla viéc qudn 1y ngudn tai nguyén thién nhién bén ving, bdo tOn sy
nhay cdm v€ viin héa - xa hdi va duy tri'phan phoi 10i ich kinh t€ cong bang
M0 t& cach thut¢ xay dung cidc chuong trinh du lich dén cic khu bdo

Xdc dinh dic trung va tam quan trong cUa cdng ta¢ bao tOn
Liét ké va m6 ta cdc hinh th(c quyén gép ho trg truc tiép
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Giai thich cach thu¢ ho trg doanh nghiép dia phuong chudn bi ké
hoach kinh doanh va dé xudt tai trQ
Gidi thich cach gan két cOng ddng hodc doanh nghiép dia phuong v4i
cdc cO quan hO trg doanh nghiép vira va nho d€ c6 thé xay dung ning luc
Liét ké va mo td nhlng khd ning c6 th€ tu van va dinh hubng sé
thich cUa khéch du lich
Lap danh sdch va mo ta cic tiéu chuan chat luong ma khéch du lich
mong dQi tai cic cO s& cung cap dich vu luu tru, &n ubng, gidi tri,... tai dia
phuong
PIEU KIEN THUC HIEN
Nha cung c8p du lich ¢é trdach nhiém tqi dia phuong cé th€ bao gém:
Nha cung cap c0 s& Iuu tru’(khach san, khu nghi duGng du lich, tau bi€n,
nha nghi, nha trQ ...) dugc chling nhan dat tiéu chi phat tri€n du lich bén
v(ing va c6 trach nhiém
Nha'cung cép dich vU &n udng (nha hang, nha khach, quéan &n tu phuc vu,
quay bar, clra hang banh keo,...) dugc chlng nhan dat tiéu chi phat tri€én
du lich bén ving va c6 trach nhiém
Nha cung cap hoi trudng (hOi nghi, hdi thdo, cic dia di€m t6 chlc hoi
thdo, cic sdnh trung bay,...) dugc chltng nhan dat tiéu chi phat tri€n du
lich bén viing va c6 trach nhiém
Nha cung cap san khai, thi€t bi nghe nhin
Nha cung cap dich vu trung bay
Nha cung cép dich vu tiéc
Nha cung cap dich vu gidi tri
Céc cong ty cho thué thiét bi
Cdc nguyén tac du lich cé trach nhiém bao gom:
SU dung tai nguyén thién nhién mot cach tdi Uu
Ton trong va bdo tOn céc gid tri viin hda-xa hOi
P3m bdo 10i ich kinh t€ kha thi va dai han d6i v&i tat ca cic bén lién
quan
Cdc bén lién quan dén diém dén du lich cé thé bao gOm:
Céc gia dinh truy€n thOng & thanh thi hay nong thon
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Cac nhom co’di€m chung v€ vin hoa'va's@ thich
Nh{ng canhéin gan véi mOt nhém cu thé hodc dudc chap nhan bGi mot
nhém cu thé
Cu dan thanh thi va ndng thon hodc cu dan khu vuc
Nhimg cOng dOng truy€n thOng sOng trén ving dat to tién

Cdc c0 hQi du lich danh cho di€ém dén cé th€ bao gOm:
Phit tri€n c0 sG 1uu tru’
Danh lam thang cdnh
Su tham gia cUa déh di€m dén du lich vao c4c hoat ddng nhu cung cap
nhan vién cho cdc hoat ddng ngoai pham vi nganh, dao tao cho nganh du
lich,...
Céc su'kién
Lé hoi
Hoat ddng 1 hanh
Hoat dOng bén 1€ du lich
Céc thda thudn thuc hi€n lién quan dé€n viéc dé ra chinh sich ngin chdn
kinh doanh va khai thdc tinh duc tré em
Chié€n dich nang cao nhan th(c vé bdo vé tré em
Cic chuy€n tham quan di€m dén du lich do cic cong ty 1{r hanh bén ngoai
t0 chlrc

Cdc nguOn thong tin cé th€ bao gOm:
Cac diém du lich co’l@i ich chung
Cac cO quan chinh phu: cdc cO quan tii trQ, cdc ¢ quan quan ly dat dai
Mang Internet
Ngu0i dan dia phuOng
Céc bdo cdo va nghién cUtu: k€ hoach ti€p thi (marketing), sO li€u thOng ké
cla qulc gia, khu vuc va dia phuong
Céc cO quan nghién c(fu: nha'nu@c, tu nhan
Cac cong ty du lich, cO sG 1Uu tru; cong ty ti€p thi (marketing) di€ém dén,
cong ty 10 hanh, cdc cong ty 10 hanh nhan khéch tU nudc ngoai, cic cong ty
du lich ban budn, cic t6 chltc va hié€p hdi du lich, céc cd sG dao tao

Tdc dbng tGi diém dén du lich cé th€ bao gbm:
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Lgi ich viin héa, bao gdm cd vi€c bdo tOn vin ho4; 10i ich kinh t&€ nhu co
hOi viéc 1am; su hi€u biét sau rOng hon gilta néh vin hoa'ban dia va'nén
vin hoa’cua du khach; cdi thi€n cO s3 vat chat cua dia phuong; gido duc
khach tham quan
Téc hai: thiét hai tai ca¢ khu vUc nhay cam vé'mdi tri'Ong hodc vin héa,
anh hudng dén cdu triic x4 h0i, suy dbi vin héa
Théng tin cdp nhdt va chinh xdc dugc cung c8p cho cOng dong dia phuong tqi
diém dén cé th€ bao gOm:
Sén phdm du lich dugc dé xudt
Ning 1uc cUa cdc bén lién quan tai didém dén du lich: khd ning tiép thi
thanh cong san pham du lich da dé xudt, kha niing cung cap thanh cong
sdn pham du lich dugc dé xudt
Téc dOng cua cac bén lién quan t&i diém dén du lich c6 thé 1a tich cuc hodc
ti€u cuc
Thong tin vé nganh du lich va thong tin thi truGng: xu hudng va'nhu cal
hién tai cua thi
truOng, sU khac biét giua sdn phdm va dich vu G cdc viing khéc nhau, sy
ky'vong vé'chaf lugng va dich vu, cdc mang 1udi marketing va'phan phoi
Thong tin vé cic cOng dOng khac
Cac dé xudt, bao gOm ca vi€c gioi thiéu sdn pham thay th& cho cic bén
lién quan tai di€m dén du lich
Chinh sich/quy chudn dao du¢ lién quan dén viéc ngin chdn kinh doanh va
khai théc tinh duc tré em
HUONG DAN DANH GIA
Danh gid viéc thuc hién cong viéc phdi bao gbm:
[t nh&t mot vi'dy vé thuc hanh du lich ¢6 trach nhiém tudng tic vi cic
di€m dén du lich
It nhat mot vi'du vé'k€ hoach/hoat dOng thuc day phaf trién bén vimg tai
diém dén du lich
[t nhat mOt bdo cdo vé'viéc hdtrg phat trién xahdi da dugc thuc hién
Céc phuong phdp danh gid phu'hQp c6 th€ bao gbdin:
Nghién cUtu tinh huGng
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Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc
Ki€m tra vah dap va'’ki€m tra viét

HO so chlng c

Gidi quyét van dé

Poéng vai

DU 4n va cong vi€éc dugc giao

TEN PON VI NANG LUC: KHAO SAT NHU CAU KHACH DU LICH
MA SO: cMo1

THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN

1. Lap ké hoach khao sit

- Pam bdo k€& hoach khdo sit rd rang vé& pham vi, thoi gian, hinh thic
thuc hién khao sat.

- X4c dinh nhan sy thuc hién khao sit phit hQp va phan cong cong viéc
r0 rang.

- Tinh to4n chinh x4c v€ kinh phi thuc hi€n khdo sit.

- Soan thdo phi€u khdo sit diing theo form mau cUa doanh nghiép.

- Thiét k€ cdc cau hdi khoa hoc va phu hgp dé€ xac dinh dugc dbng co,
mUc dich di du lich cUa khich hang tiém niing.

2. Thuc hién khao sat

- Pam bdo thuc hién khdo st ding theo k€ hoach di 1ap.

- Xdc dinh dugc mUc chi tiéu binh quan dianh cho mo6i chuyén di cla
tUng nhém doi tugng khach (dUa vao ddc di€m nhan khau xi hdi nhu: giGi
tinh, ngh€ nghiép, quoc tich, d6 tudi...).

- X4c dinh dugc mUc chi tiéu binh quan mo6i ngay cla 1 khich trong
nhém do6i tugng khach dé.

- X4c dinh dugc tan xudt, thoi gian va thOi di€m di du lich cla khach.
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- Nam 16 céc ddc di€m v€ tap quan va hanh vi tiéu dung, thi hi€u tham
mi cUa khdch.

- Piéu chinh k€ hoach khdo sit kip thdi khi can thi€t
3. Vi€t bao cao vé dot khdo sat:

- Trinh bay béo céo theo diing th€ thlic quy dinh cla doanh nghiép;

- Phan loai cu thé nhém dobi tugng khich theo muc dich, ddng c0O di du
lich;

- Th€ hién day dU cic chi tiéu khdo sit nhu: kha ning chi tiéu - thanh
todn, théi quen trong tiéu dung, thi hi€u, thdm mi, tan xudt di du lich, thoi gian
danh cho du lich...theo tUng nhém ddi tugng khach da phan loai.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY niing quan trong:
- Lap k€ hoach khdo sit
- Thuc hién khdo sit:
+ Pat cau hoéi khdo sat.
+ Thu thap, tOng hop va x( Iy thong tin da khdo sit.
- Vi€t bdo cdo vé dot khdo sit:
- Giao ti€p vdi cac dOi tugng tham gia khdo sat hi€u qua
Kién thuc thiét yéu:
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- Hi€u biét vé cdc nhu cau, nhém dOng cO, muc dich di du lich cUa
khéch du lich.

- Hi€u biét v& tam 1y tiéu ding khach du lich theo nghé& nghiép, theo ton
gido, theo giGi tinh, theo d0 tuGi va nhing y€u t0 dnh hudng dén khd ning
chi tiéu cUa khéch du lich.

- Hi€u biét vé tam Iy cUa khach du lich theo viing mién, qudc gia, nghé
nghiép, ton gido, giGi tinh, dd tudi.

- Hi€u biét vé tap qudn di du lich cUa khach theo ngh& nghiép, theo ton
gido, theo gidi tinh, theo d6 tuGi. ..

- Hi€u biét v€ quy trinh, cich thUc 1ap k€ hoach khdo sit, thiét ké
phi€u khao sit, thuc hién khdo sit va vi€t bdo cdo tOng két dgt khdo sit nhu
cau thi trudng khach du lich.

PIEU KIEN THUC HIEN

M4y tinh va céc trang thi€t bi viin phong kh4c.

Phi€u thim do y ki€n, bdng hoi thi€t ké theo quy dinh clla doanh
nghiép.

Nhat ky khao sét.

Tai li€u thOng ké vé khach du lich (qudc t&€, ndi dia).

K&t qud nghién clu tai li€u v& théi quen, sd thich cla khich & cic viing
mié€n, qudc gia khdc nhau.

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc danh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi lam viéc hodc trong modi truGng mo phong tudng Ung, kém theo
d4nh gid céc ki€n thUc nén tang.

- C4c phudng phdp sau c6 th€ dugc si dung k&t hop d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Lap k& hoach khdo sat nhu cau khéch du lich cho mOt cong ty du lich
vGi cac d(r liéu vé cong ty day du.

- Quan sat k¥ ning phOng van khich cla Ung vién d€ 18y thong tin
thong qua mo6 phdng déng vai

- Ki€m tra viét v& hi€u biét cUa Ung vién vé tim ly cUa khach du lich
va cdc ki€n thlc khéc c6 lién quan.
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- Panh gid ho s0 chlng c d€ th€ hién kinh nghi€p va niing Iuc thifc
hién nhiém vu
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TEN PON VI NANG LUC: KHAO SAT TUYEN PIEM VA TAI
NGUYEN DU LICH

MA SO: CM02

THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN

1. Lp ké hoach khao sdt tuyén diém va tai nguyén du lich

- Pam bao k€ hoach khdo sit 16 rang v€ pham vi, thGi gian, hinh
thUc thuc hién khao st.

- X4c dinh nhan su thuc hi€én khdo st phi hgp va phan cong cong viéc
r0 rang.

- Tinh to4n chinh x4c v€ kinh phi thuc hi€n khdo sit.

- Liét ké va miéu td chinh xdc, cu th€ dac di€ém, vi tri cla céac tai
nguyén tai dia phuong va tai cic ving du lich (néu cé):

- Tai nguyén dia hinh (d0i nii, hang ddng, ddo, vinh, bai bién...);

- Tai nguyén khi hau (tai nguyén khi hau thich hgp véi slic kho€ con
ngUdi, tai nguyén khi hau phuc vu cho viéc chlta bénh, nghi dudng...);

- Tai nguyén nudc (thic nudc, sudi khodng...);

- Tai nguyén sinh vat (tai cdc khu bdo tOn, vudn qulc gia...).

- X4c dinh quy md (cap dia phuong hay quOc gia) cla cic tai nguyén
do;

2. Thuc hién khao sdt

- Pam bao thuc hién khdo sit ding theo k€ hoach da 1ap.

- Trinh bay day dU ndi dung chinh sich khai thic tai nguyén phuc vu
du lich cUa chU s& htu quan 1y tai nguyén.

- ThOng ké day dU cdc di sdn thién nhién thé gidi (cAd nhlng tai
nguyén du lich tU nhién hién nay dang xin duQc cdng nhan ), cic khu bao
tOn va khu dy tr(f sinh quyén tai Viét Nam.

- Miéu ta chinh xéc, cu th€ dac diém va vi tri cUa cdc di sdn, khu bao
tOn, khu du tr{f sinh quyén.

- Ddnh gi4 va xdc dinh phuong hudng khai thac tai nguyén du lich tu
nhién phit hgp vGi quy dinh cla nha nudc, dac di€m kinh doanh cUa doanh
nghiép.
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- Phoi hop, thOng nhat cO ché khai thiac v&i don vi qudn 1y truc ti€p

cac nguOn tai nguyén.

3. Viét bdo cdo vé dot khdo sdt

- Trinh bay bdo cdo theo diing th€ thUc quy dinh cla doanh nghiép;

- Lap danh sich cic tuy€n di€m va cic loai hinh tai nguyén du lich theo
dia phuong, theo vung du lich;

- P0i vGi tUng di€m du lich, liét k& cic kha ning van chuyén, cung
dudng van chuy€n, s6 km va céc nha cung cdp van chuyén cong cOng;

- Néu cic di€u kién va cO ché€ khai thic clla don vi quan 1y di€m du lich
do.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong:

- Lap k€ hoach khdo sit

- Thuc hién khdo sit:

+ Pat cau hoéi khdo sit.
+ Thu thap, tdng hop va x( Iy thong tin da khao sat.

- Vi€t bdo cdo vé dot khdo sit:

- Giao ti€p vdi cac dOi tuong tham gia khdo sat hi€u qua
Kién thuc thiét yéu:

- Kién thlc v€ tai nguyén du lich tu nhién va'tai nguyén du lich vin héa
theo tuy€n, di€m trong va ngoai nudc.

- Hiu bi€t vé céc di san thién nhién va'viin hod thé€ gidi & Viét Nam

- Hi€u biét vé loai hinh giao thdng theo tuy€n, di€m du lich.

- Hi€u biét vé céc cO quan chlc ning qudn 1y tai nguyén du lich.

- Hi€u biét vé chinh sich khai thac va sU dung tai nguyén du lich cud
cdc cO quan quan 1y vé du lich.

- Kinh nghiém khdo sit tuy€n tai nguyén phuc vu phaf trién du lich.

- Hi€u biét vé quy trinh, cich thUc thi€t k& phi€u khdo sit va viét bdo
cdo tOng két dot khdo st tuy€n di€m du lich.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Ban d0 giao théng va ban db du lich.
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- Nhat ky khao st.

- Céc tai liéu veé diém, tuyén, khu, vuing du lich.

- Céc trang web du lich cUa céc ving du lich trong cd nudc.

- K&t qud cic chuy€én di khdo sat trudc.

- Trang thiét bj viin phong.

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 thé dugc danh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi 1am vi€c hodc trong mdi trudGng mo phOng tuong Ung, kém theo
danh gi cac ki€n thUc nén tang.

Cac phuong phdp sau c¢6 th€ dugc st dung k&t hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

- Ki€m tra viét vé hi€u biét cla Ung vién vé€ cic di€m, khu, tuy€n du
lich cUa viung du lich Bac B, Bac Trung BO, Nam Trung BO va Nam B, vé
viéc Xéc dinh vi tri, cung duOng va cic khd ning van chuyén dén cic tuy€n,
di€m va khu du lich cUa 3 vung du lich Bac B6, Bac Trung BO, Nam Trung B0
va Nam BO.

- Ki€m tra niing luc 1ap k€ hoach khdo sét tuyén di€m va viét bio cdo
két qud khdo sét

- Panh gia hO so chlng cU d€ th€ hién kinh nghiép va ning luc thuc
hién nhiém vu.
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TEN PON VI NANG LUC: KHAO SAT, PANH GIA NANG LUC CUNG
UNG CUA CAC NHA CUNG CAP VA DOANH NGHIEP

MA SO: CM03

THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN

1. Lap k€ hoach khao sdt

- Pam bdo k€& hoach khdo sit rd rang vé& pham vi, thoi gian, hinh thic
thuc hién khao sit.

- X4c dinh nhan sy thuc hién khao sit phit hQp va phan cong cong viéc
r0 rang.

- Tinh to4n chinh x4c v€ kinh phi thuc hi€n khdo sit.

2. Thuc hién khao sdt

- Liét ké dugc danh sdch, dia chi lién h€, ngu0i lién hé cla cdc khich
san, nha hang, cfa hang mua sdm vui chdi gidi tri...tai cdc di€m dUng va
di€m tham quan trén cic tuy€n du lich da khdo sat phuc vu cho viéc thiét k&
cac tour du lich.

- Miéu td dugc dac diém co s vat chat cla céc nha cung cép dich vu
da khdo sat (mdi, cti, hién dai, dat tiéu chudn cUa doanh nghiép va cUa
nganh...).

- X4c dinh dugc quy mo hoat dOng cla nha cung cdp dich vu (dién
tich, x€p hang, sO 1ugng...).

- X4c dinh dugc mUc d0 ddp Ung dich vu vé sO lugng, chat lugng,
chling loai cUa cic nha cung cap dich vu cho cdc ddi tugng khach khic nhau.

- bua ra danh sich du ki€n céc nha cung cap dich vu sé& Iua chon
tuong quan vGi dOi tugng khach hang ti€m ning

- X4c dinh dugc ddc di€m nguOn nhan Iuc cla doanh nghiép (sO
lugng, trinh d0 chuyén mdn, tinh than, thai d0, tic phong lam viéc...) c6 thé
phuc vu cho tuy€n hanh trinh da khdo sit.

10. Banh gid dugc niing luc tai chinh, co s& vat chat va cic kha niing xa
hOi dap Ung nhu cau phuc vu khéach du lich clla doanh nghiép.

3. Viét bdo cdo khdo sdt
- Viét bdo cdo k&t qua khdo sit:
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- Liét ké cdc nha cung cap kha thi, phit hgp vdi tiéu chi kinh doanh cla
doanh nghiép;

- M6 ta so lugc ddc diém dich vu;

- Nhan vién ddu m0i lién hé cUa nha cung cap do.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:

- Lap k& hoach khdo sat

- Thuc hién khdo sit:

+ Pat cau hoéi khdo sat.
+ Thu thap, tong hop va xU 1y thong tin di khdo sit.

- Viét bdo cdo vé dot khdo sit:

- Giao ti€p vdi cac dOi tugng tham gia khdo sit hiéu qua
Ki€n thurc thiét yéu:

- Thong tin v€ c4c nha cung cap dich vu tai cdc dia phuong noi khdo
sat.

- Hi€u biét vé tiéu chudn dich vu du lich (in, nghi, vui chai gidi tri...)
cUa nganh, cla khu vuc va quic té.

- Hi€u biét vé céc tuyén, di€m du lich.

- Hi€u biét tOng quan vé hé thOng cic nha cung cap dich vU trén ca
nuaoc.

- Hi€u biét ddc di€m cUa cdc tap khach hang ti€m ning.

- Hi€u biét v& ngubn nhan luc, tinh hinh tai chinh va cO s3 vat chat
ciing nhU céc ning 1Uc xa hOi cla doanh nghiép.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Mau nhat ky khdo sat.

- Danh ba dién thoai cUa cé4c dia phuong khao sit.

- C4c trang website v€ du lich.
HUONG DAN PANH GIA

D0n vi ning 1uc niy c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0oi lam viéc hodc trong moi tr'Ong md phdng tuong Ung, kém theo
d4nh gi4 c4c ki€n th(c nén tang.
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Cac phuong phép sau c6 th€ dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

Mo phOng tinh hudng

Nghién cUtu tinh hudng

Cau hGi van ddp

Ki€m tra viét

B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG TUYEN HANH TRINH CO
BAN VA PHUONG AN THAM QUAN
MA SO: CMo04
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Xdy dung tuyén hanh trinh co' ban

- X4c dinh dugc it nhat 02 tuy€n hanh trinh cG ban trong chuong trinh
dua trén nhu cau cla khach va kha ning dap Ung cUa tai nguyén du lich.

- PAm bdo tuy€n hanh trinh phit hgp vGi thOi gian di du lich va muc
dich chuy€n di clQa du khich
2. Xdy dung phuong dn tham quan

- Duya vao cdc thong tin di khdo sat vé tai nguyén du lich, dua ra it nhat
02 phuong 4n tham quan phit hgp vGi tuy€n hanh trinh d x4c dinh, phit hgp
vGi muc dich, ddc di€m cUla doOi tugng khach du lich.

- Xéc dinh 6 hinh th(c t6 chlc, dia di€ém va khodng thdi gian danh cho
tUng hoat ddng tham quan.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:

- Chon tuy€n hanh trinh phit hop.

- X4c dinh di€m tham quan phi1 hop.

- Phan tich ddnh gid cdc di€m nhén cUa chuong trinh.

- Poc ban do
Kién thic thiét yéu:

- Hi€u biét vé céc tuyén di€m du lich.

- Hi€u biét vé nhu cau cla dbi tugng khach du lich ma doanh nghiép
huGng tGi.

- Hi€u bi€t vé cdc di€m tham quan du lich trén tuy€n hanh trinh c0 ban.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Thong tin, tu li€u cla chuy€n khdo sat.

- B4o cdo k€t qud nghién cUu nhu cdu thi truOng khach du lich.

- Gidy biit hodc mdy tinh.
HUONG DAN PANH GIA
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Pon vi ndng 1uUc nay c6 thé dugc ddnh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0Oi lam vi€c hodc trong moi tr'Ong md phdng tuong Ung, kem theo
d4nh gid cdc ki€n thUc nén tang.

Céc phuong phédp sau c6 thé dugc st dung k&t hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

Mb phdng tinh huOng

Nghién c(tu tinh hudng

Cau hGi van ddp

Ki€m tra viét

Bdo cdo khach quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON V| NANG LUC: XAY DUNG PHUONG AN VAN CHUYEN,
LUU TRU, AN UONG

MA SO: CM05

THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN

1. Thu th@p théng tin vé cdc phurong dn van chuyén, IWu tri, in ubéng

- X4c dinh tat cd cdc khd ning c6 th€ b tri van chuyén, in ubng, luu
trii cho khéch du lich trén tuy€n hanh trinh.

- Miéu ta chi ti€t v& cic phudng 4n van chuyén, #n udng, IUu trd ¢
th€ s dung dugc trén tuy€n hanh trinh: s6 km, thdi gian, Uu va nhugc di€m
cUa mOi phuong 4n....

- Lua chon cic cO s@ phuc vU IUu trd ndm trén tuy€n hanh trinh cd ban
da xay dung va phtt hgp véi dac diém cla phuong dn tham quan.

- Céc tiéu thUc trong luu trd nhu: th(f hang, quy md, vi tri, ki€n tric,
mUc gid, cdc dich vu b6 sung ...phtt hgp v&i nhitng yéu cau co ban cla dbi
tugng khich hang doanh nghi€p muOn hudng tdi.

2. Xdc dinh phuong dn v@n chuyén, luu tri, dn ubng phit hop

- Lua chon loai hinh van chuyén, dia di€m #n uOng, luu trd phit hgp
v0i dac di€ém cUa doan khéch va ddc di€m cla chuong trinh tham quan.

- Pdm bdo mUc dd an toan cao, mUc chi phi thap, ti€t ki€ém thOi gian
va dem 1ai sU ti€n nghi nhat cho khach.

- Céc yéu cau dac biét cla khiach vé van chuyén, #n uOng, luu tri
dugc chu y.

- K&t hgp cdc loai hinh van chuyén d€ tranh nham chan, mét moi cho
khdch (néu c6 thé).

- Pua ra phuong 4n thay th€ phit hgp trong truOng hgp xdy ra su cO,
héng héc doc duOng.

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

- Thu thép thong tin vé€ cdc phudng dn van chuy€n, IUu trd, dn udng.

- X4c dinh phuong dn van chuyén phu hgp

- Poc ban do
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- Phén tich va Iua chon nha cung cap dich vu van chuyén, lUu trd an

A

uong
- Lua chon loai hinh van chuyén va két hgp cac loai hinh van chuyén.
- Pam phan, giao ti€p v3i cic nha cung cap

Kién thic thiét yéu:

- Am hi€u cic tuy€n dudng giao thong Viét Nam

- Hi€u biét vé cic loai phuong tién van chuyén ciing nhu' Uu di€m va
nhugc di€m cla moi loai hinh van chuyén.

- Hi€u biét vé céc hing van chuyén dudng bO, hang khong, sat, thly.

- Am hi€u ddc di€m, nhu cau, sq thich cUa doan khach vé van chuyén,
1Uu trd 4n uOng

- Viin héa am thuc cUa dia phuong, viing mién, quic gia.

- Hi€u biét vé tiéu chudn va dac di€ém céc cd sq luu tru.

- Thong tin v€ cdc yéu cau dac biét clia khach vé van chuyén, 1uu tri
dn udng
PIEU KIEN THUC HIEN

- Bén do.

- Danh ba cic nha cung cap dich vu van chuy€n, 1Uu trd, #n uOng.

- Bang gi0 hoat dOng cla cdc loai phuong tién cong cOng.

- Trang thi€t bi viin phong: gidy biit, mdy tinh. ..
HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc niy c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0oi lam viéc hodc trong moi tr'Ong md phOng tuong Ung, kem theo
d4nh gi4 c4c ki€n thUc nén tang.

Céc phuong phédp sau c6 thé dugc st dung k&t hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

Quan sat Ung vién thuc hién cdng viéc

Mb phdng tinh huOng

Nghién c(u tinh hubng

Cau hGi van dap

Ki€m tra viét

B4o cdo khach quan do bén th( ba thuc hién
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Bai tap ki€u du 4n
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TEN DON VI NANG LUC: XAY DUNG PHUONG AN VUI CHOI, GIAI
TRi, MUA SAM

MA SO: CM06

THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN

1. Thu th@p thong tin vé cdc dich vU vui choi, gidi tri, mua s@m trén tuyén
hanh trinh

- X4c dinh dugc nhu cu vui chdi gidi tri, mua sdm... cla nhém d6i
tugng khach hang ma chuong trinh mudn hudng t&i.

- Liét ké danh sich cdc dia di€m, cic nha cung cdp dich vu vui choi
gidi trf, mua sam... trén tuy€n hanh trinh.

- Mb ta vé quy mo, dac di€ém (vi tri, dién tich, cdc loai hinh vui choi
gidi tri, gi0 déng ma cla, gid cd, chat lugng...) cla dia di€m, cUa cdc nha
cung cap dich vu nay.

- X4c dinh dugc thoi gian tOi thi€u can c¢6 cho dich vU vui choi gidi tri,
mua sam d€ b trf thoi gian trong lich trinh,

2. Xdc dinh phuong dn vui choi, gidi tri, mua sam cho chuong trinh du
lich

- K&t hop gilra nhu cdu, muc dich di du lich clla nhém d0i tugng khach
v0i ddc di€m cic dia di€m, cic nha cung cdp dich vU vui choi, gidi trf, mua
sam...trén tuy€n hanh trinh va ddc di€m cUa phudng 4n tham quan d€ dua ra
phuong 4n vui choi gidi tri, mua sdm...phtt hop, kha thi.

- Ddm bao ty 1€ thGi gian danh cho dich vy nay hgp 1y so vGi quy thOi
gian thuc hién muc dich chinh cUa chuy€n du lich

- Nhan manh vao nhiing dich vu vui choi gidi trf dac trung cUa ving
mién.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:
- Tu van khéch hang.
- Thu thdp thong tin vé cédc dich vuU vui choi, gidi trf, mua sam trén

tuy€n hanh trinh.
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- X4c dinh phuong 4n vui ch0i, gidi trf, mua sdm cho chuong trinh du

lich.

- T6ng hop.

- banh gia,; IUa chon
Kién thic thiét yéu:

- Am hi€u vé muc dich di du lich, nhu cu vui choi gidi tri, mua sdm...
cUa nhém dOi tuong khach hang ma chuong trinh mudn hudng tGi.

- Hi€u biét vé céc dia di€m, cic chuong trinh vui choi gidi tri, cic nha
cung cap dich vU vui choi gidi trf, mua sdm trén tuy€n hanh trinh.

- Hi€u biét vé viin hod di€m dén.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Ban bio cdo két qud khdo sit, muc dich nhu cau vui choi gidi tri,
mua sam... cUa nhém d0i tugng khiach hang ma chudng trinh mudn hudng
tdi.

- Gidy, bt hodc mdy tinh.

- Danh muc cic dich vU vui choi gidi trf, mua sdm... va cc nha cung
cap trén tuy€n hanh trinh da xay dung.
HUONG DAN DANH GIA

Don vi ning Iuc niy c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai nOi lam viéc hodc trong moi tr'Ong md phOng tuong Ung, kém theo
d4nh gid cédc ki€n thUc nén tang.

Cac phudng phdp sau c6 th€ dugc sU dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

Mo phOng tinh hudng

Nghién c(u tinh hudng

Cau hdi van dap

Ki€m tra viét

B4do cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u du 4n
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TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG LICH TRINH CHI TIET
MA SO: CM 07
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Xdc dinh cdc hoat dOng theo trinh tu dia ly

- Sap x€p céc hoat ddng van chuyén, tham quan, in ubng, 1Uu trd day
du, theo trat tu cla tUng buGi trong ngay.

- Pam bdo cudng d6 cic hoat ddng phit hgp véi dac di€m tiAm sinh 1y
cUa doan khach

- An dinh thoi gian bat ddu cla ting bubi trong lich trinh
2. Viét 10i d&n cho cdc hoat déng

- Miéu ta ngan gon d€ lam nGi bat gid tri ddc sac cla ting di€m tham
quan.

- Hoan thién th€ thlc trinh bay lich trinh chi ti€t theo quy dinh cUa
doanh nghiép.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong:

- X4c dinh c4c hoat dOng di chuy€n, tham quan, 1Uu trd, in udng... theo
trinh tu dia Iy.

- Viét 10i dan cho c4c hoat dOng.

- Soan thdo vin ban.

- KV niing sap x€p cac hoat dOng in., nghi, tham quan, vui choi gidi
tri...

- Miéu t3.
Ki€n thurc thiét yéu:

- Hiu biét vé€ c4c phuong 4n van chuy€n, tham quan, 1Uu trd, n ubng
va c4c hoat dOng khac clla chuong trinh du lich.

- Am hi€u vé ddc di€m tam sinh ly cla d6i tugng khach ma chuong
trinh mu®n huéng téi.

- Am hiéu vé cédc di€m tham quan va céc dich vU c6 trong chuOng trinh.

- Hiéu biét vé quy dinh, th€ thlc trinh bay lich trinh chi tiét chuong
trinh du lich cUa doanh nghiép.
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PIEU KIEN THUC HIEN

- C4c phuong 4n 4n van chuy€n, tham quan, 1Uu trd, in uOng va cic
hoat ddng khic da xay dung.

- Gié'y, but, may tinh.

- MOt s0 lich trinh chi tiét mau.
HUONG DAN PANH GIA

DPon vi ning Iuc nay c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0oi lam vi€c hodc trong moi tr'Ong md phOng tucng Ung, kem theo
danh gi4 cc ki€n thUc nén tang.

Céc phuong phép sau c6 thé dugc st dung k&t hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

Quan sat Ung vién thuc hién cdng viéc

Mo phéng tinh hudng

Nghién c(tu tinh hudng

Cau hGi van dap

Ki€m tra viét

B4o cdo khach quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: TINH GIA CHUONG TRINH DU LICH
MA SO: CM 08
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Tinh gid thanh cho chuong trinh du lich

- X4c dinh diing, dU c4c loai chi phi truc ti€p trong qua trinh thuc hién
chuyén di cUa khach trong chuong trinh nhu: #n, nghi, van chuy&n, tham
quan, vui choi - gidi tri, hudng dan, thi thuc (visa), bdo hi€m....

- Tinh gid thanh truc ti€p cho mOt khich theo diing cdng thlic quy dinh.
2. Tinh gid bdn cho chuwrong trinh du lich

- X4c dinh day dU, chinh xdc cdc khodn chi phi khic ngoai gid thanh
nhu: chi phi chung, 1¢i nhudn, hoa hOng dai Iy (n€u cé), cdc khodn thué phdi
nOp va céc chi phi khéc... theo quy dinh cUa nha nudc va clUa doanh nghiép.

- Tinh gid ban cUa chuOng trinh theo ding cdng thUc quy dinh.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:

- X4c dinh d@y dU cé4c loai chi phi va phan loai chi phi bi€n dGi, chi phi
c6 dinh mOt c4ch day dU, chinh x4c.

- Sap x€p va tinh toan chi phi c6 dinh, chi phi bi€n d6i

- Cap nhat thong tin vé gia cUa cdc loai dich vu

- SO dung mady tinh.
Ki€n thuc thiét yéu:

- Hi€u biét va cap nhat chinh xdc cic loai chi phi phdi trd trong qué
trinh thuc hi€én chuong trinh du lich.

- Céc quy dinh cUa Nha nudc, cla doanh nghiép vé gi4, thué....

- Am hié€u cong thlc tinh gid thanh truc ti€p va gia ban clla chuong
trinh du lich.

- Thong tin vé gi ca cla cdc tour du lich cting loai trén thi truGng.

- Van dung cic quy dinh cQa doanh nghi€p va Nha nudc vé gid va chi
phi.
PIEU KIEN THUC HIEN
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Hop dOng nguyén tac vé mUc gid cla doanh nghiép v&i cic nha
cung cap dich vu

Biéu gid céc loai dich vu

Chudng trinh du lich

Céc thiét b tinh todn nhu: may tinh bd tdi hodc mdy vi tinh

HUONG DAN PANH GIA
Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc danh gid thong qua thuc hién cong

vi€c tai n0Oi lam vi€c hodc trong moi tr'Ong md phOng tuong Ung, kem theo

danh gid cdc ki€n thUc nén tang.
Céc phuong phédp sau c6 thé dugc st dung k&t hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

Mo phOng tinh hudng

Nghién c(tu tinh hudng

Cau hGi van ddp

Ki€m tra viét
B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién
Bai tap ki€u dy 4n

169



TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG QUY PINH CUA CHUONG
TRINH DU LICH

MA SO: CM 09

THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN

1. Xdy dumng cdc quy dinh vé gid va diéu kién bdn

- Pua ra day dU, 1o rang cic diéu kién dugc 4p dung vé gii theo mUc
gid da tinh toan.

- Quy dinh cu thé, rd rang vé s6 1ugng, chat lugng, chlng loai cla cic
dich vU van chuy€n, Iuu trd va dn uOng va céc dich vu khic theo mUc gid ap
dung.

- Quy dinh cu thé, ro rang vé hinh th(c ding ky dat chO, dat tién
trudc, ché d6 phat khi hly hop dOng, hinh thlfc va thOi gian thanh toan theo
quy dinh cUa doanh nghiép.

2. Xdy dung cdc quy dinh vé thu tuc xudt nh8p canh va trach nhiém hai
bén

- Quy dinh cu thé vé gidy t0, visa, hQ chi€u, c4c thU tuc xudt nhap
canh (n€u c6) theo quy dinh cUa doanh nghi€p va cla nha nudc.

- Quy dinh cu thé, rd rang vé trach nhiém cla doanh nghiép 1{f hanh
trong vi€c td chlc thuc hi€n chudng trinh du lich.

- Quy dinh chi ti€t, day dU vé céc cich thUc xU 1y khi c6 cdc truOng
hop bat khd khing xay ra.

- Cé4c quy dinh trén phai tuan theo quy dinh chung clla Nha nudc va cUa
nganh du lich.

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

- Xay dung cdc quy dinh vé gid va di€u kién ban.

- Xay dung cic quy dinh vé th( tuc xudt nhdp canh va trach nhiém hai
bén

- Cap nhat céc vin ban quy dinh cla Nha nudc vé hoat dOng xudt
nhap canh.

- XU 1y tinh hubng.
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Ki€n thuc thiét yéu:

- Am hi€u vé chuong trinh du lich, vé& lich trinh chi tiét.

- Thong tin vé& nhlng nOi dung c6 lién quan dén chuong trinh (gid
thanh, gid ban, dich vU bao gdm...).

- Hi€u biét v€ thong 1€ kinh doanh 1{t hanh.

- Hi€u bié€t vé quy dinh cUa doanh nghiép.

- Am hi€u v€ cdc vin ban phdp 1y cla nha nudc, cla nganh va cla
doanh nghi€p quy dinh vé trach nhi€m cUa doanh nghi€p 1{t hanh.

- Hi€u bié€t vé: Thu tuc xudt nhap cdnh, hai quan, ki€m dich...va cic
vin ban c6 lién quan dén xudt nhap canh.

- Hi€u biét vé cdc hgp dOng kinh t€ cla nganh.

- Kinh nghi€m trong viéc dua ra phuong thUc xU 1y cic truGng hgp bat
kha khéng.
PIEU KIEN THUC HIEN

- M4y tinh, bang gi4 cUa cdc nha cung cap dich vu, quy dinh cUa doanh
nghi€p va Nha nudc.

- Céc vin bdn phép 1y qui dinh vé hoat ddng du lich, 1{ hanh va céc thU
tuc khéc.

- Gifi'y, bit, mdy tinh.
HUONG DAN DANH GIA

Don vi ning 1uc niy c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai nOi lam viéc hodc trong moi tr'Ong md phOng tuong Ung, kém theo
d4nh gid cédc ki€n thUc nén tang.

Cac phuong phép sau c6 th€ dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

M6 phOng tinh hudng

Nghién cUtu tinh hudng

Cau h&i v&n dip

Ki€m tra viét

Bdo cdo khach quan do bén th(r ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: QUANG CAO CHUONG TRINH DU LICH
MA SO: CM 10

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

1. Chu@n bi n6i b6 doanh nghiép

- Hop ban v&i cdc bO phdn c6 lién quan d€ ddm bdo nhat tri ban bac
dua ra k€ hoach quang céo.

- Xd4c dinh chinh x4c muc dich cUa dgt quang cdo.

- X4c dinh khong gian va thGi gian quang cdo phit hgp v4i dOi tugng
khé4ch hang ma doanh nghi€p mudn hudng t&i.

- Lua chon nhimg sdn phdm, chuong trinh du lich qudng cdo phit hgp
vGi muc dich cla dot qudng cdo va dOi tugng khach hang mubn hudng tdi.

- Lua chon hinh th(c qudng cdo phit hgp véi ddc di€m tam 1y cla thi
truOng khach hang muc tiéu.

- Xay dung chi ti€t kinh phi quang céo.

2. Thuc hién quang cdo

- Trong truOng hgp doanh nghiép thué don vi quang c4o:

- Lua chon don vi qudng cdo phit hgp véi yéu cau va khd ning cla
doanh nghiép;

- Pam phan, ky két hop dOng qudng cdo theo quy dinh cla doanh
nghi€p va cla nha nudc.

- Trong truOng hop doanh nghiép tu t& chlic quang cdo:

- Xay dung n0i dung quang cdo phu hgp vdi luat quang cdo;

- NOi dung quang cdo néu bat dugc tinh ddc thit va uu th€ cla sdn
pham;

- N6i dung r6 rang, dé hi€u, dé nhd, giy an tugng;

- Phan cong nhan sy thuc hién phit hgp va ph6 bi€n cu thé muc dich,
khong gian, thdi gian, cdch thUc qudng cdo ...cho nhan sU thuc hién qudng
céo;

- PhO bié€n tiéu chudn danh gia nhan su thuc hién quang cdo;

- C4c thiét bi chuyén dung danh cho quang cdo phit hgp vdi hinh thirc
quang c4o.

- biéu chinh ké& hoach quang cdo kip thGi khi can thiét
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- Panh gi4 chinh x4c ti€n d0, kinh phi thuc hién quang cdo so vGi ké
hoach di dinh k& hoach
- Pua ra b4o cdo vé€ doanh s0, vé tinh hinh ban hang sau quang céo vao
cudi mua vu du lich
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:
- Lua chon nhitng sdn phdm, chudng trinh du lich qudng cdo phit hgp
vGi muc dich cQa dgt qung cdo va dOi tugng khach hang mubn hudng t4i.
- Lua chon hinh th(c qudng cdo phi hgp véi ddc di€ém tam 1y cla thi
truOng khach hang muc tiéu.
- Xay dung chi ti€t kinh phi quang céo.
- Giao ti€p, dam phan.
- Lap k& hoach qudng cdo
- Lua chon hinh thUc quang cdo hi€u qud, phit hgp vdi thi truGng muc
tiéu.
Ki€n thuc thiét yéu:
- Hi€u biét vé:
+ MYV thuat quang cdo;
+ Céc di€u kién t6 chlc hoat ddng quang cdo, cic nguyén tac trong
quang cdo;
+ Céc hinh thlc, ddc di€m cUa quang céo;
+ Luat Quang céo;
+ U'u di€m va nhugc di€m cla moi loai hinh thlc quang cdo
- Kién thlc vé san phdm cUa doanh nghiép, cic di€m hap dan cla
tUng sdn phdm s& quang céo.
- Am hi€u vé€ thi truOng khach hang muc tiéu mubn hudng tdi.
- Thong tin quy tai chinh danh cho hoat dOng qudng cdo cla doanh
nghiép.
- Hi€u 16 vé k€ hoach quang cio.
PIEU KIEN THUC HIEN
- Tai li€u quang cdo mau d€ tham khdo (cdc an pham quang cdo..).
- Ban b4o cdo kéf qua nghién cu thj truohg.
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- Céc sdn pham, chuong trinh du lich cla doanh nghiép.

- Danh sich cédc don vi tG chlic quang cdo cho nganh du lich.

- C4c hgp dOng quang cdo mau.

- C4c phién ban quang cdo mau.

- Gidy, bt hodc mdy tinh.

- Danh sach nhan su.

- C4c thiét bj chuyén dung cho mOi hinh thltc quang cdo .

- Luat Quang céo
HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc niy c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0Oi lam vi€c hodc trong moi tr'Ong md phdng tuong Ung, kem theo
d4nh gid cédc ki€n thUc nén tang.

Céc phuong phédp sau c6 thé dugc st dung k&t hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

M6 phOng tinh hudng

Nghién c(tu tinh hudng

Cau h&i v&n ddp

Ki€m tra viét

Bdo cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: TO CHUC KHUYEN MAI
MA sO: CM 11

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xdy dung ké hoach t6 chitc khuyén mai

- Lap k& hoach td chlc khuy€én mai dua vio k€ hoach chung toan nim
cUa doanh nghiép.

- K& hoach khuyén mai phdi chi ti€t héa nhling ndi dung cO bdn sau:

- Lua chon thGi diém t6 chlc khuy&n mai phit hgp v4i tinh hinh hoat
dOng cUa doanh nghiép va dac di€m kinh doanh cud nganh (c6 th€ vao dau mua
du lich hodc cubi mua du lich);

- X4c dinh muc dich, khong gian, thOi gian cUa dgt khuy€n mai;

- Xay dung chinh sich khuy€n mai cu thé, chi ti€t, phit hgp cédc cap kénh
phan phdi ciing nhu v&i khach mua 1é d€ ddm bdo 10i ich clia ho khdng bi mau
thudn nhau;

- Chi 16 ph0i, k&t hgp chat ché véi nhiing nha cung cap dich vU nio trong
thOi gian khuy€n mai d€ nhén dugc sy ho trg tdi da tlr phia cic nha cung cap;

- Phan cong nhan su thuc hién ro rang, cu thé;

- DU tri1 kinh phi cUa toan b0 dot khuy€n mai.

- Pam bdo su dong thudn cla cic bO phan c6 lién quan vé vi€c thuc
hién dgt khuy€n mai

- PhO bién chi tiét toan bO k& hoach khuy€n mai cho cic dbi tugng c6
lién quan d€ thuc hién va dp dung.

2. T6 chitc khuyén mai

- Theo dbi sét sao va ki€m tra thuOng xuyén cic cong vi€c va ti€n do thuc
hién dot khuy€n mai va di€u chinh hgp 1y, kip thdi khi can thiét.

- Panh gid khich quan, nghiém tic k€t qua cUa dot khuy€n mai sau khi
két thiic

- T6ng két va riit kinh nghiém vé nh{ing sai sét trong qua trinh thuc hién
dot khuy€n mai.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:
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- Lap k€& hoach td chlc khuyén mai dua vao k€ hoach chung toan nim
cUa doanh nghiép.

- Phan cong nhan su thuc hién 1o rang, cu thé;

- DU tris kinh phi cUa toan b dot khuy€n mai.

- Pam bdo su dong thudn cla cic bO phan cé lién quan vé€ vi€c thuc
hién dot khuy€n mai

- PhO bién chi tiét toan bO k& hoach khuy€n mai cho cic dbi tugng cé
lién quan d€ thuc hién va dp dung

- Giao tiép.

- Tinh toén.

- Cap nhat va tGng hop thong tin.

- KV niing truyén dat.

- Phan tich, d4nh gia, nhan xét nhan sy.
Ki€n thuc thiét yéu:

- Am hi€u vé k€& hoach hoat ddng chung toan nim cUa doanh nghiép.

- Hi€u biét vé cich thlc, quy trinh 1ap k€ hoach khuy€n mai.

- Thong tin vé cédc dot khuy€n mai trong nim cUla cdc don vi 1 hanh khic
cling dia ban va céc hinh thlc khuyén mai trong nganh du lich.

- Am hi€u v€ vai tro cUa cdc cap kénh phan phOi va vé doi tugng khich
hang muc tiéu.

- Hiéu biét sau sdc vé nhling sdn phdm, chuong trinh, dich vu du kién
khuy&n mai.

- Hi€u biét vé dac di€m thi trudng khach hang cUa doanh nghiép.

- Thong tin chi ti€t vé toan bd ban k€& hoach t6 chirc khuyén mai.

- Hi€u biét vé ddc di€m, ning luc thuc hién cong viéc cla cdc nhan sy
tham gia.

- Thong tin v€ tinh hinh thuc hi€én chung va két qud cUa dgt khuy€én mai.

- Thong tin vé€ c4c phdn hoi clla khich hang sau dgt khuy€én mai.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Ban k€ hoach hoat ddng chung trong nim cUa toan doanh nghiép hodc
b6 phan.

- Nhitng tai li€u, vat pham quang céo, khuy€n mai.

176



- Trang thi€t bi viin phong.

- Bén k€ hoach cUa dot khuyén mai.

- Danh sach nhan sU phuc vu dgt khuyén mai.

- Ban béo cdo két qud thuc hi€n cong viéc trong dot khuy€n mai cla ting
bO phan.

- Nhat ky theo ddi dgt khuy€n mai cUa c4 nhan.
HUONG DAN DANH GIA

Don vi ning Iuc niy c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi 1am viéc hodc trong mdi trudGng md phOng tuong Ung, keém theo
d4nh gid cdc ki€n thUc nén tang.

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

Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

Mo phOng tinh hudng

Nghién c(tu tinh hudng

Cau hdi van dap

Ki€m tra viét

B4do cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: TO CHUC HOI NGHI KHACH HANG
MA SO: CM 12

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Xdy dung ké hoach t6 chirc HOi nghi khdch hang

- Lap k€ hoach t6 chlc hdi nghi khich hang dua vao k& hoach chung
toan nim cUa doanh nghiép.

- K& hoach t6 chlic hdi nghi khich hang phdi chi tiét héa nhitng nbi
dung c0 ban sau:

- Muc dich tG chuc;

- ThOi di€m, khong gian t0 chfc;

- Danh séach khdch hang dugc moi;

- NOi dung chi tiét clia budi t6 chlic hOi nghi khach hang: khai mac, bé
mac, ngUdi di€u hanh, ngudi phét bi€u, nhimg hoat ddng dién ra trong bubi
hOi nghi, qua tang, ti€c mdi (n€u co);

- Phan cong nhan su thuc hién rd rang, cu thé;

- DY tr kinh ph.

2. Tri€n khai HOi nghi khdch hang

- Pam bdo su nhat trf cla cdc b phén c6 lién quan vé viéc t0 chic hdi
nghi khach hang

- PhG bién chi tiét toan bO k€ hoach t& chlc cho cic dOi tuong c6 lien
quan d€ thufc hién va 4p dung.

- Trong qua trinh dién ra h6i nghi khach hang phai:

- Ky dugc bién badn ghi nhd va hgp dOng céc loai;

- Tao sy than mat, gan b6 vdi khach hang;

- Néu bat dugc cdi m&i va hdp dan cla sdn pham;

- Khuy€n khich khach hang bay t6 y ki€n vé sdn phdm, dich vu.

- Ki€m tra, theo doi sit sao vi€c thuc hién hdi nghi khach hang d€ kip
th0i di€u chinh khi can thiét.

- Panh gid nghiém tiic, khiach quan k€t qud sau khi két thic

- Hop ban va rit kinh nghi€m kip thGi nh{ig thi€u sét trong qu4 trinh t0
chuc.
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:

- Lap k€& hoach t6 chlc hbi nghi khich hang dua vao k& hoach chung
toan nim cUa doanh nghiép.

- Thuyét trinh, thuy€&t phuc.

- Gidm sét, di€u hanh hOi nghi.

- Lua chOn nhan sU.

- Ki€ém tra, theo doi sit sao vi€c thuc hién hOi nghi khach hang d€ kip
thOi di€u chinh khi can thiét.

- Panh gid nghiém tiic, khach quan k€t qua sau khi két thic

- Hop ban va rit kinh nghiém kip thGi nhiing thi€u sét trong qud trinh tG
chuc.
Kién thUc thiét yéu

- Am hi€u v€ k€& hoach hoat ddng chung toan nim cUa doanh nghiép.

- Hi€u biét vé quy trinh, cdch thiic t& chirc hdi nghi khdch hang.

- Hi€u biét vé nhling khach hang truy€n thOng, khach hang 16n va khéch
hang ti€m niing cla doanh nghiép.

- Am hi€u v€ sdn phdm cla doanh nghiép.

- Thong tin vé& tinh hinh thuc hi€n chung va két qua sau hdi nghi.

- Thong tin vé& cdc phdn hOi cla khich hang sau hdi nghi.
PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Ban k€ hoach hoat dOng chung trong nim cUa toan doanh nghi€p hodc
b6 phan.

- Danh sich khach hang cUa doanh nghiép va sdn pham gidi thiéu.

- Trang thiét bi viin phong.

- Ban k€& hoach thuc hién hdi nghi khich hang.

- Cé4c trang thi€t bi phuc vu cho h0i thdo, hbi nghi.

- C4c bién ban ghi nhG va hgp dong cic loai.
HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc niy c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0Oi lam vi€c hodc trong moi tr'Ong md phOng tucng Ung, kem theo
d4nh gi4 c4c ki€n thc nén tang.
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Cac phuong phép sau c6 th€ dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

Mo phOng tinh hudng

Nghién cUtu tinh hudng

Cau hGi van ddp

Ki€m tra viét

B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: THAM GIA VAO CAC SU KIEN DU LICH:
HOI CHO DU LICH, LTIEN HOAN DU LICH...

MA SO: CM 13

THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN

1. L@p ké hoach tham gia vao cdc su kién du lich

- Lap k€& hoach tham gia vio cdc su ki€én du lich dua vao k€ hoach
chung toan nim cUa doanh nghiép.

- K& hoach tham gia vio céc su ki€n du lich phai chi ti€t héa nhiing n0i
dung cO bdn sau:

- Muc dich tham gia vao cdc su kién;

- Lua chon hoat ddng tham du, sdn phdm trung bay phit hgp muc dich
tham gia;

- DU kién ti€p can xiy dung quan hé véi cic doi tic ndo trong qud trinh
su'kién dién ra;

- Phan cong nhén sy thuc hién rd rang, cu thé;

- Dy tru kinh phi.

2. Tham gia vao cdc s ki€n du lich

- PAm bao su nhat tri cla cic b0 phan cé lién quan v€ viéc tham gia
vao céc su kién du lich

- PhO bién chi tiét toan bO k& hoach tham gia su' ki€n cho cic dOi tugng
c6 lién quan d€ thuc hién va 4p dung.

- Theo doi sit sao va ki€m tra thuOng xuyén céc cong vi€c, cic sy kién
cUa doanh nghiép trong qud trinh t& chlc thuc hién nham dat dugc muc tiéu
da dé ra.

- biéu chinh hgp 1y, kip thoi khi can thiét

- Banh gi khich quan, nghiém tic k€t qua cUa dgt tham gia su ki€n du
lich sau khi két thiic va rit kinh nghiém vé nh{ing sai s6t trong qu4 trinh thuc
hién
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:

- Lap k€& hoach tham gia vao cdc su ki€n du lich dua vao k€ hoach

chung toan nim cUa doanh nghiép.
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- Lura chon hoat ddng tham du, sdn phdm trung bay phit hgp muc dich
tham gia.

- PhO bién chi tiét toan bO k& hoach tham gia su' kién cho cic dOi tUgng
c6 lién quan d€ thuc hién va 4p dung.

- Theo dbi sit sao va ki€m tra thuOng xuyén céc cong vi€c, cic sy kién
cUa doanh nghiép trong qud trinh t& chlc thuc hién nham dat dugc muc tiéu
da dé ra.

- Bi€u chinh hgp 1y, kip thGi khi can thiét

- P4nh gia khach quan, nghiém tic k€t qud cUa dot tham gia su kién du
lich sau khi két thiic va rit kinh nghiém vé nhiing sai s6t trong qua trinh thuc

hién

- Lam viéc theo nhém.

- Giam sat, diéu hanh.
Ki€n thuc thiét yéu:

- Am hi€u v€ k& hoach hoat ddng chung toan nim cUa doanh nghiép.

- Thong tin vé€ cic su kién du lich cUa dia phuong, viing mién va qubc
te.

- Hiéu biét vé quy trinh t& chlc cic su kién du lich.

- Thong tin vé cdc dbi tac tham gia vio suki€n.

- Am hiu vé c4c sdn pham, dich vu cla doanh nghiép

- Am hi€u v€ toan b0 k& hoach tham gia vao su' kién du lich.

- Hi€u biét vé tOng thé€ cla su kién du lich ma doanh nghiép tham gia.

- Thong tin vé cdc hoat dOng cUa cic doanh nghi€p khic cling nganh c¢6
tham gia vao su kién.

- Thong tin v€ tinh hinh thuc hién chung va k€t qua cUa dgt tham gia vio
su' kién du lich.

- Thong tin phdn hdi cla cdc ban nganh khdc, clla ban hang...va cic d6i
tac khéc c6 lién quan.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Ban k€ hoach hoat ddng chung trong nim cUa toan doanh nghi€p hodc
b6 phan.

- Trang thiét bi viin phong.
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- Céc tai liéu in 8n, cdc &n phdm vé du lich cUa doanh nghiép, dia
phuong ciing nhu cla quic gia.

- Cé4c trang thi€t bi chuyén dung cUa nganh phuc vU tham gia cic su
kién du lich nhu: HOi chg, lién hoan du lich....

- Ban béo cdo két qua thuc hi€n cdng viéc trong dgt tham gia cla tUng
b6 phan.

- Nhat ky theo ddi cong viéc cUa c4 nhan.
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay cé th€ dugc danh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai nOi lam vi€c hodc trong moi tr'Ong md phOng tucng Ung, kem theo
d4nh gid cdc ki€n thUc nén tang.

Céc phuong phédp sau c6 thé dugc st dung k&t hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

Mo phéng tinh hudng

Nghién c(u tinh hubng

Cau hdi van ddp

Ki€m tra viét

B4do cdo khich quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u du 4n
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TEN PON VI NANG LUC: TO CHUC CHUONG TRINH DU LICH MAU
(PINH HINH/ PILOT TOUR)
MA SO: CM 14
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Lap ké hoach t6 chirc chuong trinh du lich m&u

- Lap k& hoach chi ti€t thuc hién chuong trinh du lich mau, k& hoach
bao gOm nhiing n6i dung co bdn sau:

- DU ki€n cédc dOn vi va cd nhan tham gia;

- ThOi gian thuc hién cu thé;

- Phan cong nhan sy tham gia t0 chlc thuc hién chudng trinh phit hgp
v@i yéu cau cUa chuong trinh;

- SO lugng ngUdi tham gia;

- Tiéu chudn, chat lugng cUa cac dich vy;

- DU tru kinh phi.
2. Thuc hién t6 chitc chuong trinh du lich m&u

- Bdo ddm moi nhan sy déu thong hi€u k€ hoach thuc hién.

- Thuc hién ding theo k& hoach da xay dung.

- Piéu chinh kip th0i khi can thiét

- Lap bdo cdo chi ti€ét vé sy thuc hién huong trinh du lich mau va
nh(ng di€u can it kinh nghiém trong t6 chuc.

- Thu dugc toan bd nhan xét danh gia cUa c4c thanh vién tham gia.

- Panh gi4 nhitng mat dugc va chua dugc cla chuOng trinh mau

- T6ng hop y ki€n cUa cic thanh vién tham gia.

- BG sung, di€u chinh chuong trinh (n€u cé).
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:

- Lap k€ hoach chi ti€t thuc hién chuong trinh du lich mau.

- Phan cong nhén sy tham gia tG chlc thuc hién chuong trinh phit hgp
vGi yéu cau cla chuong trinh.

- TG chlic di€u hanh thuc hién chuong trinh du lich mau.

- Tinh toan.

- Giao ti€p.
184



- Lap bdo cdo chi ti€t vé sy thuc hién huong trinh du lich mau va
nh(ng di€u can it kinh nghiém trong t6 chc.
Ki€n thuc thiét yéu:

- Hi€u biét vé diéu hanh, hudng dan tour cu thé.

- Am hi€u vé chuong trinh du lich va cic tuyén di€m trong chuong

trinh.

- Hi€u bi€t vé ning luc cla cdc cd nhan trong bO phan.

- Thong tin vé cdc nha cung cdp trén tuy€n hanh trinh.

- Am hiu vé chuong trinh du lich va cdc tuyén di€ém trong chuong
trinh.

- Hi€u bi€t day vé du vé k€& hoach thuc hién.
- Thong tin vé két qud chuyén di.
PIEU KIEN THUC HIEN
- Tai liéu thong tin cUa chuyén khdo sit vé€ tuyén di€m cla chuong

trinh.

- Chuong trinh du lich da xay dung.

- Phuong tién van chuyén.

- Mau phi€u d4nh gi4 vé cic ndi dung trong chuong trinh.

- K& hoach chi tiét thuc hién chuong trinh du lich mau (PILOT
TOUR).

- Kinh phi thuc hién.

- M4y anh, mdy quay.

- Loa, que chi, tdi y té....

- Gidy, biit, may tinh.
HUONG DAN DANH GIA

DPon vi ning Iuc nay c6é thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai nOi lam viéc hodc trong moi tr'Ong md phOng tucng Ung, kem theo
danh gi4 cc ki€n thUc nén tang.

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

Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

Mo phéng tinh hudng
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Nghién cu tinh hubng

Cau hGi van ddp

Ki€m tra viét

Bdo cdo khach quan do bén th( ba thuc hién
Bai tap ki€u du 4n
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TEN PON VI NANG LUC: TO CHUC FAMTRIP
MA sO: cM15
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Lap ké hoach t6 chttc FAMTRIP

- Lap k€& hoach t6 chlc Famtrip dua vao k€ hoach chung toan nim cUa
doanh nghiép.

- K& hoach td chlc phai chi ti€t héa nhitng ndi dung cO ban sau:

- X4c dinh muc tiéu, thoi diém t6 chlc, chuong trinh va khiach moi phu
hop;

- Danh séch chi ti€t nh(rng nha cung cap dich vu chap thudn su ho trg;

- Cé4c hoat dOng cu thé€ dién ra;

- DU kién 16 rang vé k€ hoach tai chinh;

- Phén cOng nhén sy thuc hién rd rang, cu thé.
2. Thue hién FAMTRIP

- PAm bdo su nhat tri cla cic b0 phan c6 lién quan vé viéc thuc hién

- PhO bién chi tiét toan bd k& hoach cho cic d0i tugng cé lién quan dé
thuc hién va dp dung.

- Trong qué trinh t& chlc phdi thu thap dugc y ki€n dinh gid cla cic
bén tham gia.

- Theo doi sit sao va ki€m tra thuOng xuyén cidc cong viéc trong qui
trinh t6 chlc thuc hién nham dat dugc muc tiéu da dé ra.

- Biéu chinh hgp 1y, kip thdi khi can thiét

- Pé4nh gia khach quan, nghiém tic k€t qua sau chuy&n Famtrip

- T6ng k&t va rit kinh nghi€m vé nhitng sai sét trong qué trinh thuc
hién.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:

- Phan tich k& hoach chung clUa doanh nghi€p trong nim va lap k€
hoach t& chlc Famtrip.

- TG chlc, di€u hanh thuc hién k& hoach famtrip.

- HuGng dan, giGi thiéu vé muc dich, ¥ nghia, gid tri cla sdn phdm

e

moi.
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- PhG bién chi ti€t toan bO k€ hoach cho cdc dOi tugng cé lién quan d€
thuc hién va 4p dung.

- Phén tich, d4nh gid, nhan xét nhan sur.

- Trong qud trinh t6 chlc phdi thu thdp dugc ¥ ki€n dénh gid cUa cic
bén tham gia.

- Theo doi sit sao va ki€m tra thuOng xuyén cidc cong viéc trong qua
trinh t6 chlc thuc hién nham dat dugc muc tiéu da dé ra
Ki€n thuc thiét yéu:

- Am hi€u vé k€& hoach hoat ddng chung toan nim cla doanh nghiép.

- Hi€u biét vé céch thlc va quy trinh t6 chlic Famtrip.

- Hiu bi€t vé quy trinh t6 chlc thuc hién cic chuong trinh du lich.

- Hi€u biét vé d0i ngii nhan vién.

- Thong tin vé cdc dbi tac tham dy Famtrip.

- Thong tin vé tinh hinh thuc hi€n chung va két qua cUa dgt tham gia
vio chuy€&n Famtrip.

- Thong tin phdn hoi cla cic ban nganh khac, cdc ban hang....va cic dOi
tac khéc c6 lién quan.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Bdn ké hoach hoat dOng chung trong nim cUa toin doanh nghi€p hodc
bl phan.

- Chuong trinh du lich.

- Danh sdch khdch m&i, nha cung cap.

- Phi€u nhan xét.

- K€ hoach chi ti€t thuc hién Famtrip.

- Céc trang thiét bi, vat dung chuyén dung phuc vU cdc chuOng trinh du
lich.

- Cé4c phi€u trung cau y kién.

- Nhat ky theo ddi cUla c4 nhan.
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay cé th€ dugc danh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0oi lam viéc hodc trong moi tr'Ong md phdng tuong Ung, kém theo
d4nh gid cdc ki€n thUc nén tang.
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Cac phuong phép sau c6 th€ dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

Mo phOng tinh hudng

Nghién cUtu tinh hudng

Cau hGi van ddp

Ki€m tra viét

B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: LUA CHON KENH PHAN PHOI
MA sO: cM16
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Thu th@p va phén tich thong tin vé cdc hé théng phin phéi

- Phan tich dugc nhig uu, khuy€t di€m cla hé thOng cic kénh phan
phOi sdn pham.

- Lua chon kénh phan ph®i phii hgp véi dac di€m sdn phdm, phin
doan thi truOng va kha ning cUa doanh nghiép.
2. Xay dung chinh sdch phén phéi

- Ap dung ding quy trinh xiy dung kénh phan phoi tryc ti€p, kénh phan
phOi gidn ti€p va kénh phan phOi hdn hgp.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:

- Phan tich dugc nhling Uu, khuyét di€m cla hé thdng cic kénh phan
phOi sdn pham.

- Lua chon kénh phan ph&i phit hop véi dac di€m sdn pham, phan
doan thi treOng va kha ning cUa doanh nghiép

- Phan tich, danh gia.

- Lua chon kénh phan phOi phit hgp.

- Ap dung ding quy trinh xay dung kénh phan phoi truc ti€p, kénh phan
phOi gidn ti€p va kénh phan phOi hdn hgp.
Ki€n thuc thiét yéu:

- Hi€u bi€t v& marketing, thi truOng du lich.

- Hiéu biéf vé'ca¢ kénh phan phoi.

- Thong tin vé&'cac dai ly 'va'doanh nghi€p kinh doanh 1u"hanh.

- Hi€u biét vé quy trinh va cich thlc t6 chlc tri€én khai cla 3 kénh
phan phoi (truc ti€p, gidn ti€p va hOn hgp).

- C4c phuong phép phan phOi sdn phdm truc ti€p va gidn ti€p.

- Hop dbng ban truc ti€p va hop dOng dai ly.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Céc s0 1i€u nghién c(ru thj truGng.
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- Danh sidch hé thOng cic kénh phan phoi.

- Danh séch cdc dai 1y 10 hanh b4n bu6n va ban 1€.

- Danh sich khach hang.

- Pia chi website cUa cdc doanh nghiép 1t hanh, khach hang truc tuy€n
trong nudc va qulc té.
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc danh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0Oi lam vi€c hodc trong moi tr'Ong md phOng tuong Ung, kem theo
danh gid cdc ki€n thUc nén tang.

Céc phuong phédp sau c6 thé dugc st dung k&t hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

Mo phOng tinh hudng

Nghién c(tu tinh hudng

Cau hGi van ddp

Ki€m tra viét

B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG CHINH SACH BAN
MA SO: CM 17

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xdc dinh cdc diéu kién bdn

- Tham khdo chinh sch b4n cUa c4c don vi ban.

- bua ra cic di€u kién ban chuong trinh du lich cho khéch vé tudi tac,
tinh trang sUc kho@, nhin than...dUa vao quy dinh cla nha nudc, cla doanh
nghi€p va cla cdc nha cung cap dich vu (néu cé)

- Chi 16 diéu kién vé loai tién té va phuong thlc thanh todn dugc sUt
dung d€ thanh to4n khi mua chuong trinh.

2. Xdc dinh cdc co' ché bdn

- Puara co ché 4p dung cic mUc gia khac nhau cy thé, chi tiét doi vGi
khach mua 1€, d6i v&i dai 1y ban 1&, d6i vGi dai 1y ban budn

- Xdc dinh cO ché gi4 16 rang dua vao thGi gian ding ky, sO lugng
khach mua chuong trinh du lich.

- Xay dung mUc hoa hOng (hoa hOng dinh mUc, hoa hOng khuy€n
khich) céc loai danh cho céc dai ly.

- bua ra céc cO ché gid khdc dua vao diéu kién, dac di€m kinh doanh
cUa doanh nghié€p va ddc di€m cUa thi truOng khach hang

- PAm bdo ca ché gid cla cdc cap kénh phan ph6i khong bi mau thudn
nhau
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong:

- Pua ra céc di€u ki€én ban chuong trinh du lich cho khach vé tubi téc,
tinh trang sUc kho€, nhan than...dua vao quy dinh cUa nha nudc, cla doanh
nghiép va cla cédc nha cung cap dich vu (n€u co).

- Chi o di€u kién vé loai ti€n té& va phuong thlc thanh toin dugc st
dung d€ thanh todn khi mua chudng trinh.

Pua ra cO ché dp dung cdc mUc gid khic nhau cu thé, chi ti€t doi vdi
khach mua 1€, d6i v&i dai 1y ban 18, ddi vGi dai 1y ban budn

- Xdc dinh cO ché gi4 16 rang dua vao thGi gian ding ky, sO lugng

khach mua chuong trinh du lich.
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- Xay dung mUc hoa hOng (hoa hOng dinh mUc, hoa hOng khuyén
khich) céac loai danh cho cac dai ly.

- bua ra céc cO ché gia khdc dua vao di€u kién, dac di€m kinh doanh
cUa doanh nghiép va dac di€m cUa thi truOng khach hang

- TOng hop, danh gia.

- Thuong thuy€t, dam phan.
Ki€n thuc thiét yéu:

- Hi€u biét vé thj truOng va nha cung cap dich vu.

- Hi€u bi€t vé cdc d0i tugng khach, cdc kénh phan phoi.

- Hi€u bié€t vé chinh sich ban ma nha cung cap dich vu danh cho doanh
nghiép va cic di€u kién di kem.

- Hi€u biét v& chinh sich ban cho cic dOi tugng khach va cac di€u ki€n
4p dung trén thi truOng hién co.

- Kién thUc vé chinh sich ban cho cdc dai ly, hang 10 hanh trung gian:
hoa hOng dinh mUc, hoa hdng khuyén khich. ..
PIEU KIEN THUC HIEN

- SO li€u nghién cltu thi trudng.

- HOp dbng thda thudn cUa nha cung cap dich vu....

- HOp dOng ban cla nha cung cap dich vu.
HUONG DAN DANH GIA

Don vi ning 1uc niy c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai nOi lam viéc hodc trong moi tr'Ong md phOng tuong Ung, kém theo
d4nh gid cédc ki€n thUc nén tang.

Cac phuong phép sau c6 th€ dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning Iuc:

Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

M6 phOng tinh hudng

Nghién cUtu tinh hudng

Cau héi van ddp

Ki€m tra viét

Bdo cdo khach quan do bén th(r ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG KE HOACH KINH DOANH
THEO CHI TIEU PUOC GIAO
MA SO: cM18
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Thu th@p thong tin, phén tich va dé ra cdc giai phdp kinh doanh

- Xdc dinh bOi cdnh phit tri€n hoat dOng kinh doanh cla don vi.

- Ti€n hanh phan tich k€t qud kinh doanh cUa kY kinh doanh trudc.

- Phan tich thi truGng khach muc tiéu.

- Xdc dinh van dé chu ky cUa san phdm dudc 4p dung d€ xéc dinh céc
c0 hdi va sdn pham

- Xdc dinh nhitng v@n d€ tai chinh lién quan dén vi€éc dé xudt sing
ki€n ti€p can khach hang.

- Xéc dinh va 1ura chon d0i tac cho hoat dOng ti€p thi sdn pham du lich
né€u can thi€t

- XAy dung k€& hoach ti€p thi/ban sdn phdm du lich phan 4nh thong tin
nghién cUu va muc tiéu kinh doanh

- Pua ra nhing sang ki€n ti€p thi sdn pham hodc dich vu di xdc dinh
2. T6 chttc hop chuyén mon dé€ xin y kién vé ké hoach kinh doanh

- bdm bdo ké hoach kinh doanh dugc gidi thich tGi nhiing ngudi c6
lién quan.

- Sang 10c¢ céc ¥ ki€n va di€u chinh k& hoach kinh doanh

- Trinh lanh dao cap trén phé duy€t k€ hoach kinh doanh va t0 chlc
thuc hién.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong

Dé xuat sang ki€n d6i vGi hoat dOng kinh doanh

X4c dinh thi truOng khach hang muc tiéu va d€ ra cic gidi phdp ban phu
hQp.

Thuc hién k€& hoach kinh doanh

Dénh gid k& hoach kinh doanh sdn phdm du lich
Ki€n thuc thiét yéu
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Liét ké va mo ta chinh sich va quy trinh cUa don vi lién quan dén viéc

xay dung k€ hoach kinh doanh trong méi truOng kinh doanh canh tranh

Xéc dinh nguyén tac nghién c(u thj truOng va phan tich dit liéu

Giai thich cach s dung kY ning giao ti€p bang 10i ndi va vin ban, kY
ning lanh dao, kY ning dam phén va kY thuat tU duy sang tao

Liét k& vi md td van dé phdp 1y va nhitng van dé lién quan 4p dung
cho viéc dé xudt va gidi thi€u sang kié€n ti€p thi da dugc x4c dinh

Gidi thich nguyén tac ti€p thi/ ban sdn phdm lién quan d€n nhitng sdn
pham va dich vu du lich dugc chao ban va cdc hoat dOng cla dbi thll canh
tranh trén thj truGng

PIEU KIEN THUC HIEN
Céc k€ hoach kinh doanh cUa chu kY kinh doanh tru@c
Céc bdo cdo kinh doanh cUa chu ky kinh doanh trudc
Mady tinh, vin phong phdm...
HUONG DAN PANH GIA
Danh gia thuc hién cong viéc phdi bao gbm:
- Pé4nh gi4 it nhat mOt k€ hoach kinh doanh di dugc thuc hién
- Danh gi4 it nhat m&t bai thuyét trinh k€ hoach kinh doanh
- Pé4nh gi4 it nhat mOt bdn phan tich dua trén nhitng chi sO thuc hién da
dugc xay dung
Céc phuong phap danh gid phit hgp c6 thé bao gbm:
- Nghién cut tinh hudng
- Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc
- Ki€m tra van dap va ki€m tra viét
- HO sO ching cr
- Gidi quyé€t van dé
- Béng vai

- DU 4n va cong vi€éc duQc giao
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TEN PON VI NANG LUC: TIM KIEM, TIEP CAN, THU THAP VA XU
LY THONG TIN KHACH HANG
MA SO: CM 19
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Gitip khdch hang xdc dinh duoc yéu cau du lich cla minh va luta chon
chuong trinh tron goi
Xdc dinh va 1am 16 yéu cau dich vuU du lich cUa khich
Tém tat chinh xdc nhu cau cla khich
Pé xuat cdc 1ira chon san ¢6 cho chuyén du lichtheo yéu cdu cla khach
va g0i ¥ 1ua chon phuthQp nhat
Tu van cho khéch vé tOng chi phi chuy€n di clakhéch
Nhan dugc su chap thudn cla khich vé cic déxudt sap x€p chuong
trinh
2. Nam bat théng tin khdch hang
Nhan dugc su chdp thuan cUa khich vé vi€cghi chép 1ai nhitng thong tin
can thiét
Ghi chép 1ai thong tin mOt cich nhanh chéng,chinh x4c va theo mau quy
dinh
Duy tri vi€c bao mat thong tin
3. X ly thong tin khdach hang
XU 1y va luu thong tin dap Ung yéu cdu phdp 1y va yéu cau clla don vi
Gidi quyét viéc phdn d0i ghi thdng tin c4 nhan d€ van gilt dugc quan hé
tOt vGi khich hang
4. Tuvan cho khdch hang
Cung cap thong tin chi ti€t vé cdc sdn phdm vadich vu du lich cling
nhU bat ky dich vu b0 sung nao phit hgp v3i yéu cau cla khach hang
Pam bdo ndm dugc quy trinh dat chd dép Ungquy dinh va yéu cau
phap 1y
Gidi thich mOt cach chinh x4c va chi ti€t tat ca cdc tai liéu va thU tuc
hanh chinh d6i véi céc quy trinh
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DPam bdo su thong hi€u cla khach hang vé céch gidi quy€t nhanh
chéng va thich hgp dOivai trudng hop tai li€u khong nhat quan
Trinh bay n0i dung ciing nhU cic thU tuc hanhchinh doi vGi céc dich
vU va san phdm ma khéch hang quan tim
Gidi thich 16 rang va day dU cho khach hang tatcd cic thda thudn du
lich theo cdch dé hi€u véi khich hang
Pam bdo rang khach hang hoan toan hiu 15 vi€c sdp x€p chuyén di
cUa ho va hai long v@idich vy trudc khi ho r0i khoi vin phong cla ban
Hoan thanh day dU va chinh xdc tat ca cdc hO so khach hang va
chuyé€n kip thOi cho nhiing ngUdi c6 lién quan
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
- Gitp khach hang x4c dinh dugc yéu cau du lich clUa minh va 1ua chon
chuong trinh trQon goi.
- Nam bat thong tin khich hang.
- XU 1y va luu thong tin ddp Ung yéu cau phép 1y va yéu cau cla don vi.
- TU van cho khach hang.
- Hoan thanh day dU va chinh x4c tat cd cic h so khich hang va
chuyén kip thOi cho nhitng ngudi c6 lién quan.
Ki€n thuc thiét yéu
- Liét ké va md td cédc phan lién quan dén phdp lyva tic dOng cla nd
khi ti€n hanh tu van va cung cap thong tin cho khach
- Gidi thich nhing yéu cau c0 ban cla phdp luat dnh hudng dén viéc
thu thap, 1Uu tr(f va st dung thong tin c4 nhan
- Mb ta sU can thiét phdi bdo mat thong tin khich hang
- Gidi thich tam quan trong cUa viéc 1uu gi(r cic ghi chép mOt cach an
toan va chinh xéc
- Liét ké v md ta c4c 1ua chon chuong trinh vadich vu ma don vi ban
c6 thé€ cung cap
- X4c dinh va md t3 vi tri cUa cic di€ém tham quan trong va ngoai nudc
dugc nhi€u khach dén thim nhat cho du khach Viét Nam
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- X4c dinh va md t3 vj trf cQa cic di€m du lich hdp dan va nhig 1& hoi
chinh & Viét Nam, chau A, chau Au va trén toan th€ gidi

- Liét ké céc loai tién t& dugc st dung tai cdc di€ém tham quan du lich
chinh trén thé giGi

- Liét k& c4c ngén nglr chinh th(c dugc st dung tai cic di€m tham
quan du lich chinh trén thé giGi

- M6 ta cdc dang thoi ti€t tai cac diém thim quan du lich chinh trén thé
gidi

- Liét ké cdc mui gi0 va tic dOng cUa ching d€nkhach hang

- Liét ké cdc thanh phan tao nén chuong trinh du lich tron géi

- Gidi thich noi c¢6 th€ tim thong tin chinh x4c va cdp nhét d€ ho trg
viéc dat dich vu

- Liét ké cic loai hQ chiu, thi thuc va gidi thich dia di€m c6 th€ tim
ki€m thong tin lién quan dén cdc yéu cau v€ hd chi€u va thi thuc nhdp cdnh

- Gidi thich nh(ng thong tin nao c@n cung cap cho khich d€ gitp ho tim
thdy nhiing quy dinh va canh bdo v€ y t€ c6 tinh chat khuyén cdo va bat
bubc hién nay

- Liét k& va mo ta cdc yéu cau khac nhau v€ nhdp canh vao cic di€m
tham quan du lich chinh trén thé gi&i dOi v&i nhing nguGi mang ho chi€u cla
EU va khong phdi cla EU

- Liét ké va md ta céc thudt ng(F thué xe va cic chit viét tat

- Liét ké cdc loai bdo hi€m du lich hién cé, bao gdm sO ti€n dugc bdo
hi€m, diéu kién, nh{rng di€u khong bao gbm va vugt trdi

- Gidi thich y nghia cUa cédc thudt ngr va chir viét tat co ban ding
trong cdc tai li€u, chUng tU du lich

- Gidi thich cdc di€u khodn, di€u kién dat chO va nhlng han ché &p
dung doi vGi chuyén di va nhitng dich vU b sung dang dat

- Liét ké va gidi thich n0i dung mi sin bay dugc ma héa bang t6 hop 3
ch{r c4i, cach thUc ma héa va gidi ma ching

- Liét ké va md ta cac loai vé may bay hién c6 danh cho dich vu du lich
va céc di€u kién kém theo khi xudt vé

-Xéc dinh cdc phudng phap chudn bi tai li€u san sang cho khach

199



- Gidi thich hau qua cUa viéc dat dich vu sai
- Gidi thich hau qud cla viéc xudt va xU ly tai li€u chUng tU khong
chinh xac
- Gidi thich cich doc va dién gidi ban d6 d€ c6 th€ xdc dinh cic hai
cdng va sin bay chinh, cic di€m dén du lich, cdc thU dd, thanh phO chinh,céc
nhém nu@c & chiu A, chiau Au va trén thégidi
- Gidi thich céch trinh bay bang tinh gid cho khich
- Gidi thich cich xdc dinh khich hang dU di€u ki€én dOi vGi cdc san
pham bdo hi€m khic nhau (nhu lién quan dén tuGi tic, khach hang mang thai,
c6 tién st vé slc khoe,...)
- Gidi thich cach dién gidi nhitng thong tin vé sap x&€p chuyén di trong
ho s du lich
- Gidi thich cich thao tic thU cong va thao tdc trén mdy tinh cic phi€u
dat dich vu cho cdc nha cung cap
- Gidi thich gia tri cUa nhitng thong tin khach hang trong viéc: xé4c dinh
xu thé du lich hién hanh, nhu cdu va mong mudn cUa du khéch; thiét ké
chuong trinh riéng d6i v&i nhiing khach hang cu th€; duy tri mOi quan hé véi
khdch hang va tao dUng long trung thanh cUa khach
PIEU KIEN THUC HIEN
Quy trinh théng tin ¢ th€ bao gbm:
Thong tin vé€ dich vu du lich, nhu nhitng kY nghitron géi, chi riéng dich
vU lUu trd, chi riéng dichvuy tau thuyén, chi riéng dich vu mdy bay
Théng tin vé di€u kién dat chd
Thong tin v€ quy dinh va luat phap ciing nhUcéc van dé vé slic khde va
an toan
Thoéng tin v€ dich vu bl sung nhu thué xe, vanchuyén dén va di tU
di€m khdi hanh, chd d6 xe,bdo hi€m, nhitng yéu cdu b6 sung va yéu cau
vésu linh hoat
Thu thap va x( 1y thong tin chi tiét lién lac v&ikhach, yéu cu thong tin
v€ sdn phdm, cic mOiquan tdim khac
Quy trinh tU' van cé thé bao gOm
Tu van khich hang: cd nhan, t& chlc, nhém nhd
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Ghi chép d{t li€u: thU cong, dién t0r
Vé: xudt trudc, vé xudt vao ngay khdi hanh
Sap x€p chuyén di: thoi gian 1am thU tuc, hanhly mién cudc, quy
trinh an ninh, di€m kh&i hanh
Lich trinh du lich: ndi dung, thOi gian bi€u va chi phi
HUONG DAN PANH GIA
Ddnh gid thuc hién cong viéc phdi bao gom:
Diénh gi4 it nhat nim cong viéc tU mOi nhém quy trinh
Danh gia nhiing phan tich cu0i cting va kha ning Ung dung cic két qud
phén tich
Cdc phuong phdp ddnh gid phit hOp c6 thé€ bao gom:
Quan sat truc ti€p Ung vién ti€n hanh trao d0i thong tin va tu’ van cho
khéch
Ki€m tra van ddp hodc ki€m tra vi€t d€ danh gia ki€n thlc vé cic yéu
cau, nhing ndi dung chi ti€t va nhitng van dé chl y&u cho vi€c tU van va
thuc hién quy trinh cung cap thong tin
Nh{ng bang chiing xdy ra mot cdch tu nhién tai noi 1am viéc hodc tU
vi€éc mé phOng dugc thi€t ké/ti€n hanh mOt cich than trong nham phan
anh thuc t& mdi trudng cong viéc
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TEN PON VI NANG LUC: TIEP CAN KHACH HANG VA GIOI THIEU
SAN PHAM
MA SO: CM 20
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Chudn bi théng tin cho chuong trinh du lich
- Tao dung va cap nhat chinh x4c cdc tai li€u tham khdo c4 nhan bang
cach st dung hé thong 1uu tr(r hO so cho phép truy cap nhanhva hiu qud
- Sap x€p thong tin d€ th€ hién nhu cau khach hang va cach thlic ma
thong tin c6 thé dugc giGi thiéu trong hoat ddng hudng dan
- Xd4c dinh ch( dé va thong diép tU viéc nghién cltu d€ ddp Ung nhu
cau cU thé€ cla khich hang
2. Xay dung bai gioi thiéu vé chuong trinh du lich
- Xay dung ndi dung va cau tric thong tin s€ dugc trinh bay
- Gidi thi€u chi ti€t ndi dung chuong trinh
- Gidi thich cdng tdc hdu can va cidc n0i dung chuyén mon clla chuong
trinh
3. C&p nhét théong tin dua trén ¥ kién phdn hoi va trao d6i vOi khdch hang
- X4c dinh va tan dung co hbi d€ duy tri cap nhat ki€n thlc chung vé
chuong trinh du lich
- Pua ki€n th(c dugc cap nhat vao vi€c hoan thién chuong trinh du
lich mOt cach thuOng xuyén va phit hgp
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Chudn bj thong tin cho chuong trinh du lich
Xay dung bai gidi thiéu vé chuong trinh du lich
Cap nhat thong tin dua trén ¥ ki€n phan hoi va trao dGi vGi khach hang
Kié€n thuc thiét yéu
Gidi thich 1y do khich hang can dugc hudng dan theo tUng budc
trong chudng trinh du lich
Liét ké& nhitng thong tin chung can thi€t nhat
X4c dinh va gidi thich ngubn va co sG d{f li€uthong tin
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Giai thich cdch truyén dat y tudng va thong tin
Giai thich cdch thu thap, phan tich va td chlcthong tin
Giai thich cdch 1&p k€ hoach va t6 chlc cic hoat dOng
Liét ké& va trinh bay nhitng chi ti€t cu th€ dugcbién soan trong bai
thuy€t minh
Liét ké va gibi thiu ciac phuong phdp va kythuat nghién cUu, phan
tich
Giai thich cach thlc tG chlc va hé thOng héacic phan hoi dugc thu thap
PIEU KIEN THUC HIEN
Théng tin ¢ thé bao gOm:
Thong tin vé dia phuong bao gOm:
Ngan hang va dGi tién
Dich vu buu dién, vién théng va van chuyén
Vui chdi gidi trf, in uOng, mua sam
Y t&, an toan va phiic 1gi xa hoi
Danh lam thang cdnh, di€m du lich hdp dan cUa dia phuong, vin héa,
truy€n thOng dia phuong, th€ thao va gidi trf, ton gido, lich st va nhitng
chU dé khich quan tim
Thong tin khéc
Nghién cCu chinh thU'c va khong chinh thUc, cdc c0O hdi c8p nhét kién thic
hodc nguOn thong tin cé th€ bao gOm:
N6i chuyén va 1ang nghe cédc chuyén gia dia phuong
N6i chuyén va 1ang nghe chU s& hitu cdc di sdn truyén thOng
TU quan sat/khdm ph4 tai chO
TG chUc thong tin theo ky Uc va kinh nghi€mcUa ban than
Xem tivi, video, phim
Nghe dai
DPOoc bio, sach va cdc &n pham khic
Tim ki€m thong tin trén Internet
Tham gia lam thanh vién cUa hi€p h0i du lich
Tham du céc hbi thdo, hdi nghi
Tai liéu tham khdo cd nhan va hé thbng Uty trlf hO sO ¢6 thé bao gOm:
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Hé thOng tham khdo dung thé
D( liéu thong tin dUQc vi tinh hoa
Nh{mg ghi chép dua trén nhitng chU d€ va tinhchat khic nhau
Nhimg ghi chép vé s@ thich cu th€ cla khachhang
Nh(ing ghi chép vé céic loai nhém khach hang ddc biét (nhu tU cac nudc
dac biét, cé céc s thich dac biét,...)
Nién biéu céc su kién chinh
C4c cau chuyén
HO s0 khéach hang (nhu hO s vé s& thich cla cac nhém tudi, qulc tich,...)
HUONG DAN PANH GIA
Panh gi4 thuc hién cong viéc phdi bao gbm:
Dénh gid it nhat ba hoat dOng truy€n dat thong tin ngdn gon
Ddnh gi4 it nhat hai quy trinh xU 1y thong tin
Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 th€ bao gbm:
Quan sét truc ti€p Ung vién st dung ki€n thlc
d€ gidi thi€u chuong trinh du lich
HAi céc thanh vién trong doan vé kié€n thUc cla Ung vién va khd ning trinh
bay nh{ng ki€n thlrc d6 mOt cich hdp dan
Xem xét b0 tai liéu nghién c(tu d€ danh gia khd niing cUa Ung vién trong
viéc nghién cUu céc thong tin cap nhat va chinh xdc
Ki€m tra van dap va ki€m tra vi€t d€ danh gid
céach thUc dp dung cho quy trinh nghién cUu
Ki€m tra van ddp hodc ki€m tra vi€t d€ danh gid ki€n thUc cO ban vé
chuong trinh du lich dugc giao
Xem xét hd so chlng c( khdch quan tai noi 1am viéc

B4o c4o thuc hién cong viéc tai noi lam viéc cla Ung vién
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TEN PON VI NANG LUC: PHOI HOP VOI PHONG SAN PHAM
THIET KE SAN PHAM DICH VU THEO YEU CAU KHACH HANG
MA SO: CM 21
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Xdc dinh nguén cdc cdu phan cla s@n ph&m va dich vu

- X4c dinh muc tiéu cUa sdn phdm qua vi€c traodGi v&i dOng nghié€p va
khach hang phu hgp

- Nhén biét va xdc dinh s4 thich vé& sdn phamva di€m dén, yéu cau cla
khach hang hodc thitruOng s€ phuc vu

- Xdc dinh va nghién c(tu c4c di€m tham quantiém niing, cic sdn phdm
va dich vu hgp phan thdng qua viéc s& dung cic phuong phap thich hop

- Diénh gid cic chi tiét vé& di€m dén va sdn phdm lién quan dén thi
truOng hodc mUc dO phit hgp ddi v&i khach hang, bao gbm gi4 cd, kha ning
san c6 hay kha ning ti€p can, ddc di€m va 10i ich, sdn phdm hai hoa vdi sG
thich, yéu cau va tiém ning 10i nhudn

- Pénh gid d6 tin cdy v€ chat lugng cUa cdng ty 1( hanh, sdn pham va
dich vu dudgc thi€t k€ tron géi clla don vi

- Lua chon cdc diém dén, san phgm va dich vu dua trén nhlng nghién
cUu da thuc hién

- Lua chon céc nha cung cap dich vu phit hgp va cic nha cung Ung dia
phuong d6i v4i cdc sdn phdm tron géi va dich vu dugc xiy dung
2. Thiét ké tron géi cdc s@n ph@m va dich vu

- Phat tri€n sdn pham hay chudng trinh tron géi d€ dap Ung nhu cau
cla céc thi truOng hay khach hang cu thé

- K&t hgp va tich hgp céc thanh phan cla chuong trinh d€ tao ra gi4 tri
va sUc mua tOi da trong gidi han chi dinh

- Ti€n hanh thda thudn v&i cdc nha cung cap dich vu theo yéu cau vé
mUc 1gi nhudn va nhitng yéu cdu khac clia don vi, ddng thoi x4c nhdn bang
vin ban theo quy trinh clla don vi

- Tinh gia chuong trinh d€ ddm bAo 10i nhudn bang cach s& dung cong
nghé phii hgp d€ tinh toan cdc y€u t0 tai chinh chU y&u

- Bién soan thanh tai li€u mOt c4ch rd rang sdn phdm hodc chuong
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trinh va cdu tric gi4, tinh dén tat ca nhiing chi ti€t vé dich vu bao gbm hay
khong bao gdm, dich vu cOng thém va trinh bay v&i dOng nghiép hodc khiach
hang

- Xem xét va di€u chinh sdn phdm hodc chuong trinh va cdu tric gid

theo y ki€n phan hoi cUa dbng nghi€p hodc khich hang

- Ki€m tra va dua vao nhlng yéu cau phép ly

- Trinh bay thong tin chi ti€t culi ciing v€ sdn phdm, dich vu hay

chuong trinh cho nhiing ddng nghi€p hay khach hang thich hgp d€ thong qua
trudc khi hoan chinh moi chi ti€t vé diéu hanh hodc ti€p thi trong gidi han
thOi gian

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky ndng quan trong

- X4c dinh nguOn cdc cau phan cla sdn phdm va dich vu.

- Lua chon céc di€m dén, sdn pham va dich vu dua trén nhitng nghién

cUu da thuc hién

- Lua chon céc nha cung cap dich vy phit hgp va c4c nha cung Ung dia

phuong d6i v4i cdc sdn phdm tron géi va dich vu dugc xiy dung

- Thi€t k€ tron géi cac sdn pham va dich vu

- Phét tri€n sdn pham hay chuong trinh tron géi d€ dap Ung nhu cau
cUa céc thi truOng hay khach hang cu thé.

- K&t hgp va tich hQp cdc thanh phan cla chuong trinh d€ tao ra gia tri
va sUc mua t0Oi da trong gidi han chi dinh.

- Ti€n hanh thda thudn vdi cdc nha cung cap dich vu theo yéu cau vé
mUc 10i nhudn va nhing yéu cau khic cla don vi, dong thGi xdc nhan
bang vin ban theo quy trinh cla don vi.

- Tinh gia chuong trinh d€ dam bAo 10i nhudn bang cach s dung cong
nghé phit hgp d€ tinh todn cdc y€u t& tai chinh chl yéu

- Bién soan thanh tai li€u mdt cich rd rang sdn phdm hodc chuong
trinh va cau tric gi4, tinh dén tat cd nhimg chi ti€t vé dich vU bao gbm
hay khong bao gdm, dich vU cOng thém va trinh bay v&i dOng nghi€p hodc
khach hang
Kién thirc thiét yéu
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- M6 ta nhitng ddc di€m cla nganh du lich, bao gdm cdu triic va cic
mOi quan hé, mang 1Udi nganh du lich va ngudn thong tin

- M6 td mang 1udi thong tin hodc ti€p thi di€m tham quan cUa nganh
du lich va gid tri cUa né trong cong tic nghién cltu qu4 trinh thiét k€ sdn pham
tron goi

- Gidi thich nhling dac di€ém cla di€m dén va sdn pham phit hgp vdi
linh vuc du lich dac thit hodc khéach san va nhing hgp phan dugc dua viao
trong chuong trinh hodc sdn pham

- Liét ké va md ta yéu cau va sd thich vé sdn pham cla khéch hang
hodc thi truOng

- Gidi thich gi4 dam phan cUa sdn pham, dich vu dugc cung cap va
viéc sap x€p theo hgp dbng vdi céc nha cung cap dich vu

- Liét ké va md ta nhlng nguyén tac va thanh phan chl yéu trong viéc
tinh todn chi phi cho sdn phdm tron géi phltc hgp va cdu tric gia

- M6 ta vé mang 1udi phan phoi va ti€p thi, dac bi€t vé nhiing nguoi
tham gia vao viéc phan phOi cdc sdn phdm hodc chuong trinh du lich dugc
dé xuat

- Gidi thich quy trinh tinh hoa hdng trong nganh du lich va ty 1€ phit hgp
d0i vGi tUng linh vuc cu thé va vdi cac don vi khic nhau trong mang 1udi
phan phoi

- M5 ta thong 1& cla nganh du lich trong viéc thi€t k€ sdn phdm tron
g6i va trinh bay cau tric gid phit hgp trong cdc linh vuUc khic nhau nhu:

- Nhirng Iua chOn tinh gia khdc nhau: vi du gid cho tUng ngudi, gid theo
buOng, gia theo nhém, gid bao gbm tat ca dich vu; gid chi bao gdm dich vu
mat dat

- Céc loai tron géi dac thu cho céc thi trudng hodc khéach hang khac
nhau

- Gidi thich c4ch thu nhan thong tin chung vé di€m dén, c0 sG sdn
pham tai di€m dén va céc yéu cau, sO thich d6i v&i sdn pham cla thi truOng
hodc khéch hang

- Gidi thich cdch ddnh gid k&t qud nghién clu va cach thlc 1am cho sdn
pham va di€m dén phit hop vGi nhu cu cla tlng thi tr'Gng hay khach
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PIEU KIEN THUC HIEN
Théng tin cé thé bao gOm:
Ngan hang va dGi tién
Dich vu buu dién, vién théng va van chuyén
Vui choi gidi tri, in uOng, mua sam
Y t&, an toan va phiic 1gi xa hOi
Danh lam thang cdnh, di€m du lich hdp dan cUa dia phudng, vin héa,
truyén thOng diaphuong, th€ thao va gidi trf, ton gido, lich st va nhing
chU dé khach quan tim
Thong tin khac
Tai liéu tham khdo cd nhan va hé thdng Uy trlf hO sO ¢6 thé bao gOm:
Hé thOng tham kho diing thé
D liéu thong tin dugc vi tinh hda
Nh{mg ghi chép dua trén nhitng chU d€ va tinhchat khic nhau
Nhimg ghi chép vé sd thich cu th€ cla khachhang
Nh{ng ghi chép vé céc loai nhém khach hangddc biét (nhu tUr cdc nude
dac biét, cé céac sGt hich dac biét,...)
Nién bi€u cé4c su kién chinh
Céc cau chuyén
HO s0 khéach hang (nhu h6 s0O v€ s& thich cla cdc nhém tudi, qulc tich,...)
HUONG DAN PANH GIA
Pdnh gid thuc hién cong viéc phdi bao gom:
Danh gia it nhat mOt trong s6 nhiing cdu phan cla sdn pham hodc
dich vu
Piénh gi4 it nhat hai sdn pham va dich vU tron géi
Dénh gi4 it nhat mOt ban tinh gid sdn phdm tron géi
Cdc phuong phdp ddnh gid phit hOp ¢é th€ bao gOm:
Xem xét bang tinh gid sdn pham hoan chinh va cau tric gid d0i vGi
chuong trinh hodc sdn phdm tron géi cy thé
SU dung nghién c(tu tinh huOng d€ danh gid kha ning cla Ung vién
trong vi€c nghién cltu, dap Ung nhu cdu cla khach hang va thi truGng v&i
nh{ing s3 thich va yéu cdu vé& san phdm khic nhau
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Ki€m tra van dap hodc ki€m tra vi€t hay phOng van d€ ki€m tra
ki€n thlc vé co cau cla nganh du lich, mOi quan hé trong nganh, mang
1uGi phan phoi, cO cdu cong - 10i nhudn va ti€n hoa hOng ciing nhu nhiing
yéu cau khic vé phép 1y

Xem xét hO sO chlng c(f va bdo cdo khach quan tai noi lam viéc vé

viéc thuc hién cong viéc cla Ung vién

TEN PON VI NANG LUC: PAM PHAN, Ki KET HOP PONG VOI
KHACH HANG
MA SO: CM 22
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Gitip khdch hang xdc dinh duoc yéu cau du lich cUa minh va luta chon
chuong trinh tron goi
Xic dinh va 1am 16 yéu cau dich vU du lich cUa khach
Tém tat chinh xdc nhu cau cla khach
Pé xudt cic 1ua chon san cé cho chuyén du lich theo yéu cau cla khach
va g0i ¥ 1ua chon phit hgp nhat
Tu van cho khich vé tGng chi phi chuyén di cUa khach
Nhan dugc su chdp thudn cla khich vé cdc dé xudt sdp x€p chuong
trinh
2. Nam bat théng tin khdch hang
Nhan dugc su chap thudn cla khich vé viéc ghi chép 1ai nhiing thong tin
can thiét
Ghi chép 1ai thong tin mOt cach nhanh chéng, chinh x4c va theo mau quy
dinh
Duy tri vi€c bao mat thong tin
3. Xt Iy thong tin khdch hang
XU 1y va Iuu thong tin dap Ung yéu cdu phdp 1y va yéu cau cla don vi
Gidi quyét viéc phdn dGi ghi thong tin c4 nhan d€ van gilt dugc quan hé
tOt vGi khich hang
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4. Twvan cho khdch hang
Cung cap thong tin chi ti€t vé& cdc sdn phdm va dich vu du lich ciing nhu
bat ky dich vu bd sung nio phit hgp v&i yéu cau cla khach hang
Pam bdo ndm dugc quy trinh dat chd ddp Ung quy dinh va yéu cau phdp
ly
Gidi thich mOt cich chinh xdc va chi ti€t tat cd cdc tai li€u va thU tuc
hanh chinh d6i v6i c4c quy trinh
PAam bdo sy thong hi€u cla khach hang v€cich gidi quy€t nhanh chéng
va thich hgp d6i v&i truGng hop tai liéu khong nhat quin
Trinh bay nbi dung ciing nhu cic th( tuc hanh chinh ddi véi cic dich vu
va sdn pham ma khach hang quan tim
Gidi thich ro rang va day dU cho khach hang tat cd cdc thda thudn du lich
theo cdch dé hi€u véi khich hang
Pam bdo rang khach hang hoan toan hi€u 16 vi€c sap x€p chuyén di cla
ho va hai long v&i dich vu trudc khi ho roi khdi viin phong cla ban
Hoan thanh day dU va chinh x4c tat cd cdc hO sO khich hang va chuyén
Kip thOi cho nhiing ngudi c6 lién quan
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
- Gitp khich hang x4c dinh dugc yéu cau du lich clUa minh va 1ua chon
chuong trinh tron goi
- Nam bat thong tin khach hang
- XU ly thong tin khach hang
- Tu van cho khich hing
Kién thuc thiét yéu
- Liét ké va mo ta cdc phan lién quan dén phap 1y va tic dOng cla né
khi ti€n hanh tu van va cung cap thong tin cho khich
- Gidi thich nhirng yéu cau c0 ban cUa phdp ludtdnh hudng dén viéc
thu thap, Iuu tr(f va s dung thong tin c4 nhan
- Mb t3 su can thiét phdi bdo mat thong tin khich hang
- Gidi thich tdm quan trong cUa viéc Iuu gilt cdc ghi chép mOt cich an
toan va chinh xéc
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- Liét ké va mod ta céc lua chon chuong trinh va dich vu ma don vi ban
c6 thé cung cap
- Liét ké cic loai hQ chiéu, thj thuc va gidi thich dia di€m c6 thé tim
ki€m thdng tin lién quan d€n cdc yéu cau vé hO chi€u va thi thuc nhap canh
- Gidi thich nh{ng thong tin no can cung cap cho khach d€ gitp ho tim
thdy nhiing quy dinh va canh bdo v€ y t€ c6 tinh chat khuyén céo va bat
budc hién nay
- Liét ké vi mo ta cac yéu cau khac nhau vé nhdp cdnh viao cic di€m
tham quan du lich chinh trén thé€ gi&i d6i v&i nhiing nguGi mang ho chi€u cla
EU va khong phdi clla EU
- Gidi thich cdc di€éu khodn, di€u kién dat chO va nhlng han ché &p
dung d6i v&i chuy€n di va nhitng dich vu bo sung dang dat
- Liét ké va gidi thich n0i dung mi sin bay dugc ma héa bang t6 hop 3
chiF cdi, cdch thUc ma héa va gidi ma ching
- Liét ké va md ta cac loai vé may bay hién c6 danh cho dich vu du lich
va cdc di€u ki€én kem theo khi xudt vé
- X4c dinh c4c phuong phap chudn bi tai liéu san sang cho khich
- Giai thich céch trinh bay bang tinh gi4 cho khich
- Gidi thich dugc cdc di€u khodn trong hgp dOng
- Gidi thich cich xdc dinh khach hang dU di€u ki€én dOi vGi cdc san
pham bao hi€m khic nhau (nhu lién quan dén tuli tic, khach hing mang thai,
c6 tién sU vé slc khde,...)
PIEU KIEN THUC HIEN
Quy trinh thong tin cé thé bao gOm:
Théng tin vé dich vu du lich, nhu nhitng kY nghi tron géi, chi riéng dich vu
luu trd, chi riéng dich vU tau thuyén, chi riéng dich vu may bay
Thong tin vé di€u kién dat chd
Thong tin v€ quy dinh va ludt phép ciing nhu cdc van dé vé slc khode va
an toan
Thoéng tin vé€ dich vu bl sung nhU thué xe, van chuyén dén va di tU diém
khGi hanh, ch6 d6 xe, bdo hi€m, nhiing yéu cdu b0 sung va yéu cau vé sy
linh hoat
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Thu thap va xU 1y thong tin chi tiét lién lac v&i khach, yéu cdu thong tin vé

sdn pham, cac mOi quan tAm khéc
Quy trinh tU' van c6 thé bao gom

Tu van khach hang: ca nhan, t6 chlc, nhém nhd

Ghi chép d(t li€u: thU cong, dién tUf

Vé: xudt trudc, vé xuat vao ngay khéi hanh

Sap x€p chuyén di: thoi gian 1am thU tuc, hanh 1y mién cudc, quy trinh an

ninh, di€m khéi hanh

Lich trinh du lich: ndi dung, thOi gian bi€u va chi phi
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc danh gid thong qua thuc hién cong

vi€c tai n0Oi lam vi€c hodc trong moi tr'Ong md phOng tuong Ung, kem theo
danh gid cdc ki€n thUc nén tang.

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

Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

Mo phOng tinh hudng

Nghién c(tu tinh hudng

Cau hdi van dap

Ki€m tra viét

B4do cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC:MO HO SO POAN VA BAO CAO
TRUONG BO PHAN KINH DOANH
MA SO: CM 23
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xem xét lai cdc tai liéu trudc khi churong trinh du lich bat dau

Xem xét 1ai hO sO chuong trinh du lich vGi nhan vién vin phong trudc
chuyén du lich

Kip thOi thong bio cic sai 1€ch trong gidy td tai li€u

Lam r6 céc chi tiét cu th€ cla toan bo tai liéu theo quy dinh cla don vi
2. X@ly cdc tai liéu trong khi thuc hién chuong trinh du lich

P3am bdo tat ca tai li€u dugc cung cap va thu thap 1ai mOt cach phit
hgp

XU 1y, thu nhan tién mat va tai liéu mot cach chinh x4c va an toan

Ban giao céc tai li€u chinh xdc v€ chuong trinh du lich t&i ding nha
cung Ung va nhén vién

Ghi chép cdc van dé vé tai liéu va tién mat
3. NOp cdc tai liéu sau khi két thiic chuong trinh du lich

Sap x€p va hé thOng héa cic tai liéu da thu thap

NOp cic tai liéu cho gidm sit vién d€ ki€m tra 1ai hd sO chuong trinh
du lich
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ndng quan trong

Xem xét 1ai céc tai liéu truGe khi chuong trinh du lich bat ddu

XU 1y céc tai liéu trong khi thuc hi€n chuong trinh du lich

NOp céc tai li€u sau khi két thic chuong trinh du lich
Kién thirc thiét yéu

Xdc dinh cé4c 1y do chi ti€t d€ xem xét c8n than cdc tai li€u va xdc dinh
hdu qua cla viéc that bai trong theo ddi va di€u chinh cic 10i sai 1éch

Giai thich cdc céch thuc tién d€ ddm bdo an ninh tién mat khi thuc
hién chuong trinh du lich

Lén danh sich cic budc gidm thi€u sd du hodc hé thOng tién 1& khic
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cUa don vj
Gidi thich ho so tai li€u can dugc 1uu gilt va 1y do thuc hi€n viéc nay
MBb ta va gidi thich chinh sich cUa don vi trong x(r Iy hd sO chuong
trinh du lich
PIEU KIEN THUC HIEN
HO sO chuOng trinh du lich cé thé bao gOm:
Hogp dong hudng dan
Céc phi€u st dung dich vu
Cac loai vé
Phi€u dat chd/x4c nhan dich vu
Tién mat
Séc
Danh sidch khich/buOng
Ban sao thu tin
Bién lai/phiéu thu
Hoéa don thué
Yéu cau dich vu
Lich trinh
Phi&u thim do ¥ kién
Céc dija chi lién 1ac can thi€t
Tién mdt cé thé€ bao gOm:
Tié€n thudng (tip), phi vao cUra, phi du phong, ti€n nhdn 1ai khi thanh
toan
HUOGNG DAN DANH GIA
Thuc hién ddnh gid phdi bao gOm:
[t nh&t mOt tai liéu dugc xem xét 1ai trudc khi bat ddu chudng trinh
du lich
It nhat hai truOng hgp x(r 1y tai liéu trong khi thuc hién chuong trinh
du lich
[t nh&t mOt ho so tai liéu sau chuong trinh du lich da dugc hé thng
hoéa
Céc phuong phdp danh gia phit hgp c6 thé bao gbm:
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Quan st Ung vién thuc hién cong viéc
Mo phOng
HO sO chuong trinh du lich

Ki€m tra van ddp va ki€m tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: TIEP NHAN VA NGHIEN CUU HO SO POAN
MA SO: cM24

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

1. Nh@n yéu cau dat dich vu

Ti€p nhan thong tin tU phong thi trudng va thong tin tU khach hang theo
ding quy trinh.

Xéc nhan kip thoi khd niing ddp Ung cUa doanh nghiép.

Ti€p nhan dugc day dU nhiing thong tin can thiét (chudng trinh, sO
lugng, thoi gian...) va nhiing thong tin ddc biét khac (vé hudng dan, 14i xe,
in, nghi....).

2. Xdc nh@n kha ndng phuc vu

Dién chinh xic c4c thong tin v€ yéu cau cla khéch vao bi€u mau theo
quy dinh cQa doanh nghiép.

P3am bdo ho s theo ddi khich hang phdi dugc md theo ding quy dinh
cUa doanh nghiép (th0i gian, danh mUc c4c vin ban can thiét...).

Phan cong cu th& nhan luc chju trach nhiém.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY niing quan trong:
Thu thap va xU 1y thong tin.
Xdc nhan thong tin v& hgp ddng 1an culi v&i khich trudc khi ti€n hanh
dat dich vu.
Xay dung k€ hoach/phuong 4n phuc vu khach
Soan thdo cédc vin ban c6 lién quan dén hO sO doan khach: nhu k€ hoach
phuc vu doan, dU todn chi phi, 1énh di€u dOng, cdc vin ban ban giao cho
cdc bén c6 lién quan dén chuong trinh. ...
Giao ti€p.
Kién thic thiét yéu:
Hi€u bi€t vé quy trinh ti€p nhan thong tin.
Kién thUc vé hgp dOng va chuong trinh di ky két.
Hié€u biét vé khach hang.
Hiéu biéf vé'tinh hinh dap uhg dich vu cua doanh nghiép.

Hiéu biét nhiing quy dinh vé viéc m& ho so khich hang.
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PIEU KIEN THUC HIEN
Hop dOng va chuong trinh kém theo
Bi€u mau theo ddi chuong trinh du lich.
HO sG mau.
Bang phan cong cong viéc.
HUONG DAN PANH GIA
DPon vi ning Iuc nay c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0oi lam vi€c hodc trong moi tr'Ong md phOng tucng Ung, kem theo
danh gi4 cc ki€n thUc nén tang.
Céc phuong phép sau c6 thé dugc st dung k&t hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:
Quan sat Ung vién thuc hién cdng viéc
Mo phéng tinh hudng
Nghién c(tu tinh hudng
Cau hGi van dap
Ki€m tra viét
B4o cdo khach quan do bén th( ba thuc hién
Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: NHAN PAT YEU CAU DICH VU SAN
PHAM VA XAC NHAN KHA NANG PHUC VU
MA SO: CM25
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Ti€ép nhé@n yéu cau gilr cho
- X4c dinh kha niing san c6 vé dat gilr chO theo yéu cau va tu van
cho khach hang
- Pua ra lua chon thay thé, bao gdm cad viéc dua vao danh sich chd,
trong truOng hgp gilt chd khong thanh cong
- Trd 10i nh{ing cau hdi lién quan dén chi phi va ddc tinh cla sdn
pham
2. Tién hanh dat, giir ch6
- Xdc dinh va lua chon sdn phdm, dich vU san c6 va phit hgp nhét
- Ti€n hanh dat, gilt chO theo chinh sich va quytrinh cUa don vi
3. Ghi chép 1ai thong tin chi tiét vé viéc dat dich vu
- Ghi chép 1ai cdc thong tin chi ti€t vé viéc khach gilt chd d€ gitp
cdc nhan vién di€u hanh khic dién gidi chinh x4c thong tin
- Nang cao hi€u qua dich vu chiim séc khach hang va cdng viéc di€u
hanh bang cdch s& dung hd so hodc thong tin Iuu tr(f san c6 vé khich
hang
- Ghi chép 1ai bat c(r yéu cau dac biét nao
- X4c nhén moi chi tiét v&i khach, khang dinh rang khéch da hi€u va
dong y
- Luu ho so viéc gilt chd theo hé thOng hodc theo yéu cau cla quy
trinh va cung cap cho khach mi s6 tham chi€u
- Chudn bj va phdt hanh ho so ching tir vé viéc dat dich vu cla
khéch
4. C@p nhét thong tin vé dat dich vu
- Truy cap d{r liéu dat dich vu
- Cap nhat chinh xdc tinh trang tai chinh cUa viéc dat dich vu
- Chap nhan quy trinh va ghi chép mO0i yéu cau cla khach d6i véi

viéc thay d6i hodc hly bd
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- Cung cap thong tin chi tiét vé di€u kién va chi phi thay d6i hodc
hUy bd va ddm bdo khach di hi€u 16
5. Tuvan cho cdc nhén vién khdc vé chi tiét dat dich vu
- Thong bdo céc yéu cau chung va yéu cau cu th€ cla khéch ciing
nhU chi ti€t vé dat dich vu cho cdc bO phan va dOng nghi€p lién quan
- Bién soan va cung cap tai liéu thOng ké vé viéc dat dich vu
- Gidm thi€u viéc st dung tai liéu in an va s dung t6i da viéc
truy€n thong tin, Iuu tr(t hd sO qua mdy tinh d€ gidm thi€u rac thai
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ndng quan trong
- Ti€p nhan yéu cau gilf chd
- Ti€n hanh dat, gilr chd
- Ghi chép 1ai thong tin chi tiét vé viéc dat dich vy
- Cap nhat thong tin vé dat dich vu
- TU van cho céc nhan vién khac vé chi ti€t dat dich vu
- Lam vié€c v&i khach hang nhU chinh minh 14 ngudi st dung dich vu cudi
cung
Kién thirc thiét yéu
- Liét k& c4c ngudn dat dich vu khac nhau va mOi quan hé hién c6 gilta
don vi va nganh du lich
- Mb t3 cdc hinh thUc dat dich vu khdc nhau va hé thOng di€u hanh
dugc st dung
- X4c dinh thong tin khach hang can thi€t cho viéc 1uu ho so khich
hang
- Gidi thich vé théng tin nam trong cdc ho so khach hang
- Mb t& nhlng thong tin ma cdc b0 phan khéic yéu cau d€ cung cap sdn
pham va dich vu
- M6 ta tai liéu thOng ké viéc dat dich vy va cach st dung chiing
- Liét k& va m6 ta cac dac di€m cUa sdn pham dugc ban va gid cU thé
cUa chuing
- Liét ké c4c bi€u mau ding cho viéc dat dich vu va ndi dung bao gdm
trong tai li€u dat dich vu nhU thu xdc nhan va cdc héa don
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- Gidi thich cdch g0i m& thong tin tU khach hang vé cdc yéu cau cla ho

- Gidi thich cich trd 10i cAu hoi lién quan dén gid va ddc di€m khic cUa
sdn pham

- M6 ta c4ch xdc nhan céc thong tin chi tiét vé viéc dat dich vu véi
khach hang

- Gidi thich cdch doc va dién gidi ho sd khach hang, yéu cdu cUa khéch,
cdc thong tin tOng hQp vé sdn phdm va céch tinh gid

- Gidi thich cdch viét hO so khach hang, ghi 1ai tém tat cic yéu cau
tOng hgp cla khach hang va cdc di€u kién cu thé dugc dp dung d€ dat dich
vu
PIEU KIEN THUC HIEN
Lutu trit thong tin chi tiét vé khdch hang bang cdch:

- HO6 s0 trong mdy tinh

- HO so thUl cong
Soan thdo hO so khdch hang cé th€ bao gOm:

- Dia chi

- Thé thanh vién chuong trinh khéach hang trung thanh, vi du chuong
trinh khéch hang bay thuOng xuyén

- Nhiing cong viéc kinh doanh do khéach hang mang 1ai

- Tén day dU va chlc danh

- SO dién thoai, Fax, dia chi thu di€n t( va nhitng phuong thic lién
lac khéc

- Yéu cau dac biét

- Phuong thUc thanh to4n thong thudng
Nhing gidy t0, tai liéu dugc giao cho khdch nhu:

- Thu x4c nhan

- Phiéu tin dung

- BO tai liéu thong tin

- Hoa don

- Nhirng tai li€u in ra gidy hodc dugc chuyén qua
mang

- Phiéu thu
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- Phi€u x4c nhan dich vu
C&p nhdt thong tin vé tinh trang tai chinh bang cdch:

- Ki€m tra va ghi chép viéc dat dich vu da dugc
dat coc

- Dich vu di trd tién day du

- Ki€m tra phuong thUc thanh to4n chinh xac

- Lap, phat hanh héa don va phi€u tin dung doi v4i dich vu dat c6 thay
d6i

- Nhap phuong thUc thanh todn vao hé thOng

- Ti€p nhan, x{r 1y va ghi chép 1ai viéc thanh todn
XU Iy cdc yéu c@u chung, yéu cdu dac biét cla khdch hang va thong tin chi
tiét vé viéc dat dich vu nhu:

- Thong tin chi ti€t viéc dén va khdi hanh di cUa khich

- ThOi gian va dia di€m

- Chi ti€t vé céc dich vuU khic dugc st dung

- ChOt tén va s6 lugng

- Nh{ng yéu cau vé dich vu hodc cong vi€c di€u hanh

- Thong tin vé cic loai khach, nhu nhém khach c6 s& thich dac biét hay
khach VIP

- Chuong trinh khéach hang trung thanh

- Sap x€p viéc thanh todn

- Nh{ng nhu cau dac biét

- Nh{ng yéu cau ddc biét nhu loai giOng, yéu cau in kiéng, dich vu,

HUGONG DAN DANH GIA
Danh gi4 thuc hién cong viéc phdi bao gbm:

- P4nh gia mOt hoat dOng thuc t& hodc dugc mo phOng lién quan dén
viéc kinh doanh su kién, kinh doanh du lich, khach san c6 ti€p nhan va x( 1y
viéc dat dich vu

- banh gid mOt hoat d0Ong thuc t& hodc mo6 phdng lién quan dén dat
chO du lich, khach san hodc dat dich vu su kién hay tai trung tam gilt chd
qua di€n thoai hién dang dugc s dung trong nganh du lich d€ ki€m so4t
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chUrc ning gilr chd doi v4i viéc cung cdp sdn pham hay dich vy cla ho

- Panh gida mOt vi du hodc truOng hgp v€ sdn pham va gia hién hanh
trong cac tap gap, bang gid, tai liéu gidi thi€u sdn pham va hé thOng gilt chO

- P4nh gia mOt vi du hodc truOng hgp nghién clru h6 so ching tUr dat
dich vu hién hanh, bao gbm thu xdc nhan gil chd, héa don va phi€u tin dung

- Panh gida mOt danh sach khach hang ma Ung vién c6 th€ giao ti€p va
xU 1y viéc dat dich vu (c6 thé khong dé tén khach)
Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 thé bao gbm:

- Xem xét hO s0 chUng cUr

- SU dung phuong phap déng vai, truc ti€p quan sit Ung vién ti€p nhan
va xUrly viéc dat dich vu

- Xem xét cdc tai li€u do Ung vién chudn bi nhu thu xdc nhan, phi€u tin
dung, tap thong tin, héa don, gidy bién nhan, phi€u xdc nhan dich vu, bdo cdo
thOng ké

- Ki€m tra van d4p hodc ki€m tra viét d€ danh gia ki€n thlc vé thong
tin do cdc b0 phan khic yéu cau lién quan dén cung cap sdn phdm va dich
vU, c4c hinh thUc dat dich vu khac nhau, hé thdng di€u hanh dugc 4p dung
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TEN PON VI NANG LUC: PAT CAC YEU CAU VE VAN CHUYEN,
LUU TRU, AN UONG

MA SO: CM26

THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN

1. Lua chon nha cung c@p

- Pdm bdo hiu 16 va day dU ca¢ yéu cau cla khéch trong chuong trinh
du lich vé'dich vu van chuyén, 1uu trd, in udng.

- P&m bdo 1ua chon dugc nha'cung cap dich vu dip Ung yéu cau cla
khéch trong chuong trinh du lich, dong th@i ddp Ung dugc mUc gid thanh danh
cho dich vu van chuyén, 1uu trd, &n udng.

2. Ky két hop déng va thuc hién

- Ti€n hanh ky k€t hgp dOng theo qui dinh, cam két yéu cau céc nha
cung cap dich vU van chuyén, 1uu trd, dn udng thuc hién ding phap ludt, hop
dong.

- Kiém tra tinh kha thi cUa nha cung cap va chudn bi tOt phuong an du
phong.

- Pat dugc x4c nhan ddp Ung cla nha cung cdp bang vin ban theo quy
dinh cUa luat phdp.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ndng quan trong:

- Lua chon nha cung cdp dich vu phit hgp v&i tinh chat doan khéch.

- Pam phdn, thuong thuyét v&i cic nha cung cap dich vu.

- Ky két hop dong va thuc hién.

Kién thUc thiét yéu:

- Hiu bié€t vé chuong trinh du lich, phuong ti€n van chuyén.

- Hi€u biét vé cic yéu cau van chuyén, 1uu trd, in udng cla khich
theo hgp dOng.

- Hi€u biét v€ céc nha cung cap dich vu van chuyén, phuong tién.

- Hi€u biét vé hé thOng giao thong.

- Kién thUrc vé hgp dOng van chuyén.

- Kién thUc vé luat phap trong linh vic van chuyén.
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- Kién thlc vé& vin héa, am thuc

- Hi€u biét vé ddc diém, tiéu chuan cUa cdc loai hinh 1Uu trd.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Danh sich céc nha cung cdp dich vu van chuyén, Iuu trd, &n ung.

- Hop dOng.

- C4c phuong tién lién lac.
HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc niy cé thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi 1am viéc hodc trong mdi trudGng md phOng tuong Ung, keém theo
d4nh gid cdc ki€n thUc nén tang.

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

Quan s4t Ung vién thuc hién cong viéc

Mo phéng tinh hudng

Nghién c(tu tinh hudng

Cau hdi van ddp

Ki€m tra viét

B4do cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: PAT CAC YEU CAU THAM QUAN
MA sO: cM27

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

1. Lua chon nha cung cap

- P&m bdo hi€u rd va day dU yéu cau cUa khach vé tham quan trong
chudng trinh du lich.

- Lua chon nha cung cdp dich vu, di€m tham quan ddp Ung dugc yéu
cau cla khdch, dong thdi dap Ung dugc mUc gia thanh quy dinh cho dich vu
tham quan.

2. Ky hop déng va thuc hién

- Luu y gi6i thiéu dugc nét dac sdc cla vin héa dia phuong, ving
mién, quOc gia.

- Chudn bj t6t phuong 4n du phong.

- bat dugc xdc nhan dap Ung cla nha cung cdp bang viin ban.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ndng quan trong:

- Pé4nh gi4, 1ua chon nha cung cép.

- Pam phan, thuong thuyét.

- Ky két hgp dong va thuc hién.

Ki€n thuc thiét yéu:

- Hi€u biét vé chuong trinh du lich, dia di€m tham quan.

- Hi€u biét v€ céc yéu cdu tham quan cUa khach theo hgp dOng.

- Kién thlc vé vin héa, kinh t&, xa hdi cla dia phuong, viing, mién,
quOc gia khich dén.

- Hi€u biét vé céc nha cung cap dich vu.

- Hi€u bi€t vé céc quy dinh cUa dia phuong.

- Tam 1y khéch du lich.

- Kién thUrc vé hgp dbng.

PIEU KIEN THUC HIEN

- Hop dbng.

- Chuong trinh du lich.
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- Danh sdch cédc nha cung cap dich vu.

- Pia chi cic di€m tham quan

- C4c phuong tién lién lac.
HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning Iuc nay cé thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0oi lam vi€c hodc trong moi tr'Ong md phOng tuong Ung, kem theo
danh gid cc ki€n thUc nén tang.

Céc phuong phép sau c6 thé dugc st dung k&t hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

Quan sat Ung vién thuc hién cdng viéc

Mo phOng tinh hudng

Nghién c(tu tinh hudng

Cau hGi van dap

Ki€m tra viét

Bdo cdo khéach quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: PAT/SAP XEP CAC YEU CAU KHAC
(MUA SA’M, VUI CHOT GIAI TRi...)
MA sO: cM28
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Lua chon nha cung cap

- Pdm bdo hi€u r5 va day dU yéu cau cla khich vé cic yéu cau khic
trong churong trinh du lich

- Lua chon nha cung cap dich vu/dia di€m ddp Ung dugc yéu cau cla
khéach, ddng thoi dap Ung dugc mUc gia thanh quy dinh.
2. Ky hop déng va thuc hién

- Pdm bao di€ém lua chon tiéu bi€u cho noi dén

- bat dugc xdc nhan dap Ung cla nha cung cdp bang vin ban

- Chudn bj tOt phuong 4n du phong.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:

- Pé4nh gi4, 1ua chon nha cung cép.

- Pam phan, thuong thuyét.

- Ky két hgp dbng va thuc hién.
Ki€n thuc thiét yéu:

- Hi€u biét vé chuong trinh du lich, dia di€m mua sdm, vui choi gidi
tri.

- Hi€u biét v€ céc yéu cdu mua sam, vui choi gidi tri cla khach theo hop
dong.

- Hi€u biét vé céc quy dinh cUa dia phuong.

- Hi€u biét vé cdc nha cung cdp dich vu.

- Tam 1y khéch du lich.

- Hi€u bi€t vé cdc yéu cau khac cla khach.

- Kién thUc vé hgp dOng.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Danh sdch cédc nha cung cap dich vu.
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- Dia chi c4c n0Oi vui chai gidi trf, mua sam....

- Hop dbng.

- C4c phuong tién lién lac.
HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning Iuc nay cé thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0oi lam vi€c hodc trong moi tr'Ong md phOng tuong Ung, kem theo
danh gid cc ki€n thUc nén tang.

Céc phuong phép sau c6 thé dugc st dung k&t hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

Quan sat Ung vién thuc hién cdng viéc

Mo phOng tinh hudng

Nghién c(tu tinh hudng

Cau hGi van dap

Ki€m tra viét

Bdo cdo khéach quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: SAP XEP HUONG DAN VIEN VA LAI XE
MA SO: CM 29
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Lua chon ldi xe, diéu dOng hudng dan vién

- Pam bdo hi€u 16 va day dU yéu cau cla khich vé hudng dan va lai
xe trong chuong trinh du lich.

- B0 trf hudng dan phi hgp vGi yéu cau cla khach va di€u kién thuc
t€ cUa doanh nghiép.

- Tuan thU cdc quy dinh vé hudng dan vién cla Viét Nam.

- BO tri 14i xe phit hOp vGi yéu cau cla khach, di€u ki€n thuc t€ cla
doanh nghi€p va nha cung cap dich vU van chuyén.

- Pam bdo 14i xe dat chudn theo quy dinh.

- Luu y kinh nghiém thuc t& cla l4i xe.
2. Ban giao doan

- Pdm bdo ban giao day dU cic gidy t0 c6 lién quan cho hudng dan
(lich trinh chi ti€t, hgp dbng, danh sich doan, kinh phi...va cdc vat dung can
thi€t)

- Cung cap day du cdc thong tin can thi€t c6 lién quan: ngay gi® dén
khach, dia di€m dén, sO dién thoai l4i xe, huGng dan, trudng doan....

- Cung cap day du cic yéu cau dac bi€t ma khach di thda thudn véi
doanh nghiép.

- Chudn bj tOt phuong 4n du phong.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong:

- BO trf hudng dan phit hgp vGi yéu cau cla khach va di€u kién thuc
t€ cUa doanh nghiép.

- Tuan thU cdc quy dinh vé hudng dan vién cla Viét Nam.

- BO tri 14i xe phit hgp v&i yéu cau cUa khich, diéu kién thuc té€ cla
doanh nghi€p va nha cung cap dich vu van chuyén.

- Giao ti€p, dam phan.

- Truyén dat.

229



- P&m bdo ban giao day dU cic gidy t0 c6 lién quan cho hudng dan
(lich trinh chi ti€t, hgp dbng, danh sich doan, kinh phi...va cdc vat dung can
thi€t)

- Cung cdp day dU céc thong tin can thi€t c6 lién quan: ngay gi® dén
khéch, dja di€m dén, sO dién thoai l4i xe, huéng dan, truGng doan....
Kién thuc thiét yéu:

- Hi€u biét vé céc yéu cau va tam ly cUa khéch.

- Hi€u biét vé dac di€m cla tlng hubng dan vién.

- Hiéu biét cdc quy dinh d6i v6i hudng dan vién.

- Hiéu biét vé dac di€ém, tinh cich cUa cdc l4i xe.

- Hi€u biét vé nhu cau, tAm ly khach.

- Kién thlc vé giao thong duOng bO Viét Nam.

- Hi€u biét vé quy trinh ban giao.

- Hi€u biét vé doan khach.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Danh sich hudng dan vién.

- C4c phuong tién lién lac.

- Luat du lich.

- Lénh diéu dOng hudng dan.

- Danh séch 14i xe va c4c nha cung cap dich vu van chuyén.

- C4c phuong tién lién lac.

- Phi€u di€u dOng 14i xe hodc hQp dOng thué phuong tién van
chuyén.

- Hop dbng, lich trinh, danh sdch doan....

- Bién ban ban giao.
HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc niy c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai ndi 1am viéc hodc trong mdi trudGng md phOng tuong Ung, keém theo
d4nh gi4 c4c ki€n thUc nén tang.

Céc phuong phédp sau c6 thé dugc si dung k€t hgp d€ dianh gid su
thanh thao don vi ning 1uc:

Quan s4t Ung vién thuc hién cong viéc
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Mo phéng tinh hudng

Nghién c(tu tinh hudng

Cau héi van dap

Ki€m tra viét

Bdo cdo khach quan do bén th( ba thuc hién
Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: THEO DOI VA CAP NHAT THONG TIN
MA SO: CM30
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

- Kip thoi cap nhét vao hd so khach hang céc thay dbi tUr phia khach
hang va cdc nha cung cap dich vu.

- X4c nhan kha ning ddp Ung cUa doanh nghiép tGi khich.

- C4c di€u chinh phit hgp v&i yéu cau cla khach, kha ning ddp Ung cla
doanh nghi€p va nha cung cap.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ndng quan trong:

- Kip thOi cap nhat vao hd so khach hang cédc thay dbi tU phia khach
hang va cdc nha cung cap dich vu.

- X4c nhan kha ning ddp Ung cla doanh nghiép t6i khéach.

- Giao ti€p, dam phan vGi khach hang va cic nha cung cap dich vu.

- Thong tin t&i khach hang va cdc d0i tac cé lién quan n€u c6 phat sinh
v€ chuong trinh hodc cic dich vU cung cap.

- Cap nhat, x(r Iy thong tin.
Kién thirc thiét yéu:

- Hi€u biét vé hgp dOng khich hang di ky két, chuong trinh khich da
mua va nh{ing yéu cau dac biét cla khach.

- Hi€u biét vé cé4c nha cung cap dich vu du ki€n sé cung cdp dich vu
cho doan khéch: van chuyén, luu trd, #n udng ...

- Thong tin vé tuy€n, di€m ma khach du ki€n s€ trdi nghi€m
PIEU KIEN THUC HIEN

- C4c phuong tién lién lac.

- Hop dOng va céc vin ban thod thudn khic.
HUONG DAN DANH GIA

Don vi ning Iuc nay cé thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai nOi lam vi€c hodc trong moi tr'Ong md phOng tuong Ung, kem theo
d4nh gid cdc ki€n thUc nén tang.
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Cac phuong phép sau c6 th€ dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

Mo phOng tinh hudng

Nghién cUtu tinh hudng

Cau hGi van ddp

Ki€m tra viét

B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: THONG NHAT TRUGC KHI THUC HIEN
CHUONG TRINH DU LICH
MA sO: cCM31
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

- ThOng nhat v3i cic b0 phan vé k€ hoach phuc vu doan.

- Khang dinh su san sang phuc vy cla céc b0 phan.

- PhO bién 16 rang céc thong tin can thi€t cho chuyén di (thU tuc, thong
tin vé di€m dén...) va cic quy dinh khéc cho khach.

- Cung cap cic vat dung khuy€n mai (n€u co).

- Pdm bao ki€ém tra moi b0 phdn phuc vu chuyén di, dich vu, vat
dung va cdc tai liéu c6 lién quan dén chuyén di.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ndng quan trong:

- Ra sodt c4c hoat dOng, dich vU va con ngudi phuc vu chuyén di.

- ThOng nhat v&i khach hang, nha cung cap dich vuU va ciac bO phan cé
lién quan v€ viéc thuc hién chuong trinh.

- ThOng nhat v3i cic b0 phan vé k€ hoach phuc vu doan.

- Khang dinh su san sang phuc vy cla céc b phan.

- PhG bién 16 rang céc thong tin can thi€t cho chuyén di (thU tuc, thong
tin vé di€m dén...) va cdc quy dinh khic cho khich
Kién thirc thiét yéu:

- Kién thlc vé k€ hoach phuc vu doan.

- Hiéu biéf vé'cd cau t6 chlc, chlc ning nhi€m vu cla cic b0 phan dé
phOi hop khi can.

- Hi€u biét vé céc thU tuc can thi€t (xudt nhdp canh...).

- Hi€u biét vé tuyén, di€m dén.

- Hi€u biét v€ céc quy dinh clla chudng trinh du lich khach d3 mua.
PIEU KIEN THUC HIEN

- K& hoach chi ti€t clla cic b0 phan.

- Pia di€m va cdc vat dung khic.
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- C4c vat dung khuy€n mai: va ly, mii. ..
HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning Iuc nay cé thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0oi lam vi€c hodc trong moi tr'Ong md phdng tuong Ung, kem theo
d4nh gid cdc ki€n thUc nén tang.

Céc phuong phédp sau c6 thé dugc st dung k&t hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi niang luc:

Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

Mb phdng tinh huOng

Nghién c(tu tinh hudng

Cau hGi van ddp

Ki€m tra viét

Bdo cdo khach quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: KIEM TRA SU SAN SANG CUA CAC DICH
VU NGAY PAU TIEN
MA SO: CM32
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN

- Ki€ém tra si day dU san sang cUa céc dich vu c6 lién quan.

- Khang dinh su san sang phuc vu cla cdc dich vU bang vin ban.

- Thong tin cho c4c bd phdn thuc hién vé sy san sang cla céc dich vu.

- C4c diéu chinh (n€u c6) phit hop vGi yéu cau cla khach, kha ning dap
Ung cUa doanh nghiép va nha cung cép.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ndng quan trong:

- Ki€ém tra, gidm sét, thuong thuyét.

- Giao ti€p, dam phén.

- Khang dinh su san sang phuc vu cla cdc dich vU bang vin ban

- Thong tin cho céc bd phdn thuc hién vé sy san sang cla céc dich vu.
Kién thirc thiét yéu:

- Kién thlrc vé k€ hoach phuc vu doan.

- Hi€u bié€t v€ khach hang va cdc nha cung cép dich vul.

- Hiéu chi ti€t vé céc dich vU sé cung cap cho khich ngay dau cla
chuyén di ciing nhu céc dOi tdc cung cap dich vu.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Danh sach céc nha cung cap dich vu.

- Danh s4ch nhan sy thuc hién.

- Hop dbng va cdc vin ban thod thudn khic.

- C4c phuong tién lién lac.

- Hop dOng va céc vin ban thod thudn khic.
HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning Iuc niy c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai n0oi lam viéc hodc trong moi tr'Ong md phdng tuong Ung, kém theo
d4nh gid cdc ki€n thUc nén tang.
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Cac phuong phép sau c6 th€ dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

Mo phOng tinh hudng

Nghién cUtu tinh hudng

Cau hGi van ddp

Ki€m tra viét

B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: NGHIEN CUU THONG TIN VE LU HANH
VA DIEM DEN
MA SO: CM 33
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Xdc dinh nguén dirliéu

- Nhén biét va tan dung cic co hdi thich hgp d€ thu thap thong tin va
d(r liéu h(tu ich lién quan dén cdc di€m dén va sdn phdm du lich

- Lua chon nguOn tin cdy dé€ thu thap thong tin lién quan cé gid tri va
thuc hién viéc danh gid

- X4c dinh bat ky thi€u sét ndo trong b0 dit 1iéu va danh gid tic dOng
cUa chiing dén céc két ludn
2. Thu thép dirliéu

- SO dung c4c phudng phap phit hgp theo yéu cdu cla don vi d€ thu
thap d{t liéu va thong tin

- Thu thap d{t liéu va thong tin theo thOi di€m va tan sudt dap Ung muc
dich nghién cUu

- Pam bao dit liéu dugc thu thap cé gid tri, chi ti€t va mang tinh dai
dién
3. Ghi chép va phan tich dir liéu

- Ghi chép d{t liéu va thong tin mOt céch chinh xdc va trinh bay theo
mau yéu cau

- Luu tr(r d{t liéu mOt cdch an toan bang cich s& dung chinh x4c hé
thOng thong tin cUa don vi va ddm bAo ludn san sang chia s€ véi nhitng déng
nghiép c6 lién quan

- Xay dung tiéu chi cho viéc phan tich

- Phan tich d{r li€u theo tiéu chi da xy dung

- Cung cap nhlng phat hién va dua ra két ludn cd vé& nhu cau va ky
vong
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ndng quan trong
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- X4c dinh ngudn d{r liéu
- Thu thap d{r liéu
- Ghi chép va phan tich d{r li€u
Kién thirc thiét yéu
- Liét k& va md ta cdac phuong phdp thu thap dir li€u, thong tin va
nh{mg Uu thé, bat 1gi clia chiing
- Gidi thich cach thlc thu thdp théng tin qua di€n thoai, qua trao dbi
truc ti€p, tU cdc &n pham va cic nguOn thong tin dién t va truc tuy€n
- M6 ta cach thic ki€m tra gid tri va tinh thoi su cla dit liéu va thong
tin
- Gidi thich tdm quan trong cUa viéc thu thap va luu tr(t chinh xdc dr
li€u va thong tin
- M6 ta tam quan trong cUa viéc ddm bdo d0 tin cdy va tinh thdi su
cUa nguOn dit liéu va thong tin
- Gidi thich n0i ¢6 th€ tim ki€m d{r 1iéu va thong tin tin cdy, cich ti€p
can va thoi di€m sU dung chiing
- Gidi thich c4ch thlec st dung hé thOng nap va ghi chép d{I liéu dién
tr
- M6 td th0i di€m can tim ki€m nguOn b0 sung d€ x4c minh thong tin
va cdch thUc c6 dugc su trg gitip x( Iy nhitng van dé can xdc minh
- Liét k& v md ta sy da dang clUa nhiing chl dé& ma khich hang
thudng c6 nhiing yéu cau ddc biét vé thong tin
- Gidi thich 1y do can phdi néu bat ky thi€u sét nao vé€ dit li€u va cich
chiing tidc dbng dén két luan
- Gidi thich 1y do can c6 cdac muc d{r liéu va thdng tin ciing nhU céch st
dung ching
- Gidi thich cdch st dung c4c hé thOng dit 1iéu va thong tin cUa don vi
PIEU KIEN THUC HIEN
NguOn thong tin va qud trinh thu th@p thong tin ¢é thé€ bao gOm:
Thu thap va 1ua chon ngudn thong tin
Thu thap thong tin
Khdo sét
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Phi€u thim do y ki€n
Cac nhém muc tiéu
Céc cuOc hop phOi hop
Quy trinh xdy dung tiéu chi ddanh gid cé th€ bao gOm:
Dinh huGng muc tiéu
Xay dung b0 tai liéu thong tin du lich
Hoan thién va phdt trién di€m dén hién tai va tuong lai
Quy trinh phdn tich va cdc k€t qud tim thdy c6 th€ lién quan dén:
Phuong phdp nghién c(fu cO ban: dinh tinh va dinh Iugng
Cau tric cla k€t qud tim thay
Gi4 tri cUa k€t qud tim thdy
HUONG DAN PANH GIA
D4nh gia thuc hi€n cong viéc phdi bao gbm:
Ddnh gi4 it nhat mOt trong nhitng nhém quy trinh néu trén
P4nh gid it nhat ba trong sO c4c nguOn va quy trinh thu thap thong tin
D4nh gi4 it nhat mOt trong nhitng quy trinh xdy dUng tiéu chi ddnh gia
Panh gid phan tich cudi ciing va kha ning Ung dung cic k€t qud phan tich
Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 thé bao gbm:
Quan sit Ung vién thuc hi€én cong viéc
Mo phOng
HO so chuong trinh du lich

Ki€m tra van ddp va ki€m tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: MO RONG KIEN THUC CAP NHAT VE
PIA PHUONG
MA SO: CM34
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. M6 rbng kién thirc vé dia phuong

- Xdc dinh va ti€p can ngudn thong tin thich hgp vé dia phuong

- Ghi chép va luu hO so thong tin mOt c4ch thich hgp va theo quy trinh
cUa don vi d€ s dung sau nay

- X4c dinh va thu dugc céc loai thong tin ma khach thudng yéu cau
2. C@p nhét kién thic vé dia phuong

- X4c dinh va tan dung cic c0 hdi cap nhat ki€n thlc vé dia phuong

- Chia s€ ki€n thUc da cap nhat v&i khach hang va dong nghiép mot
cdch phit hgp va si dung vio cic cong viéc hang ngay
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ndng quan trong

- M@ rOng ki€n thlc vé dia phuong.

- Ghi chép va luu hO so thong tin mOt cich thich hgp va theo quy trinh
cUa don vi d€ st dung sau nay

- X4c dinh va thu dugc céc loai thong tin ma khach thudng yéu cau

- Cap nhat kién thlc vé dia phuong
Kién thirc thiét yéu

- Liét k& va md ta c4c ngudn thong tin dOi vGi don vi va ki€n thlc vé
dia phuong

- X4c dinh ddc di€m cUa don vi, cic di€m du lich dia phuong, cic su
ki€n, cic 1ua chon vé€ van chuyé€n, cic ti€n nghi chung cho khach hang bao
gOm viéc mua sam, dGi ngoai t&, dich vy buu dién, ngan hang va dich vu
khan cap

- Liét ké va mo ta cach thUc thu thap va cap nhat ki€n thlc

- Gidi thich c4ch thlc ddp Ung hi€u qud céc yéu cau thong tin chung
cUa khach

- Xdc dinh cdch xay dung va duy tri thong tin v€ dia phuong
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PIEU KIEN THUC HIEN
Théng tin cdn bao gOm:
Thong tin cy th€ vé don vi
Céc 1ua chon vé van chuyén 3 dia phuong
Céc canh quan du lich & dia phuong
Céc su'kién @ dia phuong
Céc cO s3 tién nghi chung cho khach tham quan, bao gOm dia chi mua sam,
d0i ngoai t&, dich vu buu dién, ngan hang va dich vu khan cap
Chi tiét vé diém mua sém, chg
Nha hang, quéan ca phé va cédc dia di€m in uOng khic
Céc tién nghi va dich vu khéc, nhu dich vu cat téc, nha khoa, cic dai 1y 1{
hanh
Céc nha hit va dia di€m gidi tri
Cic c0 sG thé thao
Céc chuong trinh du lich, cdc n0oi da ngoai & dia phuong va cic chuyén di
Céc tuy€n du lich
biéu kién thoi tiét
NguOn thong tin vé dia phuong cé th€ la:
Tap gap qudng cdo
Thoi gian bi€u
HuGng dan vién dja phuong
Thu vién va Uy ban & dia phuong
Ngu0i dan dia phuong
Thong tin V€ cong ty
Sach chi dan vé bubng nghi
Ban do
Internet
Co hdi cdp nhdt kién thic dia phuong cé th€ la:
Trd chuyén, 1ang nghe khach hang va ddng nghiép
Tham gia céc chuOng trinh khdo sét dia phuOng
Di thim trung tim thong tin cUa dia phuOng
Truc ti€p quan sat/kham pha
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Xem tivi, phim va video
Nghe dai
Poc bdo dia phuong
HUONG DAN PANH GIA
D4nh gia thuc hi€n cong viéc phdi bao gbm:
Panh gid it nhat mOt cd s& d{T li€u thong tin vé dia phuong da dugc xay
dung
P4nh gid it nhat mOt bdo cdo v€ ki€n thUc dia phuong da dugc cap nhat
Phuong phap danh gia phit hop c6 thé bao gém:
Dé 4n nghién cltu thong tin vé dia phuong
Quan sdt truc ti€p Ung vién sU dung ki€n thlc vé dja phuong d€ trd 10i
céc cau hoi cUa khach hang
Ki€ém tra van ddp hodc ki€m tra vi€t d€ danh gid ki€n th(c va nguln
thong tin vé€ dia phuong
Déng vai d€ cung cap thong tin cho nhing loai khach hang khac nhau
Xem xét hO so chlng c( va bdo cdo khich quan v€ viéc thuc hién cla Ung

vién tai noi lam viéc
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TEN PON VI NANG LUC: TO CHUC, TIEN HANH VA HOAN CHINH
MOT CHUYEN KHAO SAT
MA SO: CM35
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Xdy dumng va thiét ké chuyén khao sdt

- Xdc dinh muc tiéu chuyén khdo sit

- Xd4c dinh di€m du lich s& dén thim dua trén dinh hudng thanh phan
doan va ti€n hanh sap x€p cic cudc gap gb

- Lua chon chU dé va y tuéng tOng thé vé dia di€m khdo sat

- Sap x€p vli cic don vi dia phuong vé noi G, phudng tién vén
chuyén va c4c hoat dOng tai chd

- Lua chon va tién hanh moi dai biéu tham du, thong bdo v€ chuong
trinh cu0i cling va nhiing diéu kién b& sung, n€u c6
2. Thuc hién chuyén khao sdt

- TG chlc thdng bdo ngan gon chuong trinh cho nhling ngudi tham dy
ngay khi ho dén

- B0 tri trudng doan/ngudi hd trg chuong trinh khdo sit d€ chiu trach
nhiém vé thoi gian bi€u hang ngay va moi nhu cau c6 thé phét sinh

- Thong bdo trudc cho nhiing ngudi tham du vé cic k€ hoach gdp gb
va c4ch lién hé vGi ngudi chU tri cic cuOc gap d6

- Thuc hién chinh xdc chuong trinh va thGi gian biu trong toan b0
chuyén khdo sat

- Pam bdo an toan cho chuyén di va thong bdo cho thanh vién trong
doan tinh hinh hang ngay va nhitng di€u mong dgi

- Pam bdo viéc thdng bdo ngdn gon tinh hinh va nhén ¥ ki€n phan hoi
hang ngay
3. Dich vu chéim séc sau chuyén di

- Trong vong vai ngay sau chuyén di, gli 10i cdm On dén cic don vi
chU tri dén ti€p, chuy€n cho nhitng ngudi tham gia doan phi€u danh gid va
nhan xét phdn hoi

- Xay dung tiéu chi d4nh gia két qud dau tu

- Pua ra nhitng dé xuat phOi hgp ti€p theo
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- Luu tat cd cdc thong tin va d{T liéu thu thap dugc cla chuyén di
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

- Xay dung va thi€t k& chuyén khdo sit.

- Xdc dinh diém du lich s& dén thim dua trén dinh hudng thanh phan
doan va ti€n hanh sap x€p cdc cudc gap g0.

- Lua chon chU dé va y tudng tOng thé vé dia di€m khdo sit.

- Sap x€p vbi cic don vi dia phuong vé€ noi &, phuong tién van
chuyén va cic hoat dOng tai cho.

- Lua chon va ti€n hanh moi dai bi€u tham du, thong bdo vé chuong
trinh .cudi cling va nhitng di€u kién b0 sung, né€u cé.

- Thuc hi€n chuy€n khdo sit.

- Xay dung tiéu chi danh gid két qua dau tu.

- Pua ra nhitng dé xuat ph6i hgp ti€p theo.

- Luu tat cd cdc thong tin va d{t liéu thu thap dugc cla chuyén di.
Ki€n thuc thiét yéu

- Liét k& va m6 ta dac di€m, muc tiéu t6 chlc va thuc hién chuyén
khdo sat

- Gidi thich c4ch lién hé va b0 trf chuong trinh v&i cdc dOi tic va nha
cung cap dich vu dia phuong

- Mb t3 tiéu chudn xay dung chU dé chuyén di

- Liét k& va md ta cdc van dé vé sUic khe va an toan can thong bio
cho nhitng ngu0i tham dy

- Gidi thich cdch x4y dung tiéu chi ddnh gia k€t qud dau tu cho chuyén
khdo sat

- Liét k& va m6 ta c4c thanh phan trong phi€u ddnh gid/nhan xét phan
hoi diing cho nhitng ngudi tham du

- Gidi thich nhling nguyén tac giao ti€p coéng viéc can tuan thU khi

tuong tdc v&i nhitng ngUdi tham gia chuong trinh

PIEU KIEN THUC HIEN
Cdc dang chuOng trinh khdo sdt:

Chuyén di cho c4c dai 1y 1(r hanh
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Chuyé€n di cho c4c cong ty di€u hanh du lich
Chuyén di cho c4c cO quan truyén thong
Chuyén di cho c4 nhan

Cdc nguln thong tin:

Céc nha cung c8p dich vu ciing nhitng thong tin, thdi gian bi€u va cic

tap gdp ma ho di cong bo

Céc tai li€u in an trén gidy hodc tai li€u dién t

Quy dinh vé an toan:

Ludt quOc gia v& an toan dién va chdy n0
Quy dinh va quy ché qudn ly chat thai
Quy dinh v€ bdo v€ an toan tré em

T4c dbng d€n ban do tu duy

HUONG DAN DANH GIA
Danh gi4 thuc hién cong viéc phdi bao gbm:

P4nh gi it nhat hai chuong trinh khao sit chi ti€t da dugc xay dung

P4nh gi4 it nhat mOt k& hoach thuc hién chuong trinh khao sit da dugc
xay dung

D4nh gi4 it nhat mOt phi€u danh gid/nhan xét phdn hoi da dugc thuc hién
P4nh gi4 it nhat mOt thu' cdm On da dugc soan

Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 th€ bao gbm:

Truc ti€p quan sat Ung vién s& dung ki€n thlc d€ xay dung va gidm st
quy trinh 18p chuong trinh khdo sét chi tiét

HAi nhan vién va nhitng ngudi ciing 1am viéc vé kién thUc va khd ning
xdy dung va phat tri€n su hgp tic va mOi quan hé v&i cdc nha cung cap
ciing nhU cdc doi tic tai trg

Mo phOng

Ki€m tra van ddp hodc ki€m tra viét d€ ddnh gid k€ hoach ti€n hanh va
phan tich k€t qua thu dugc tU vi€éc dau tu cho chuyén di khdo sat
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TEN PON VI NANG LUC: TIM KIEM NGUON VA THIET KE SAN
PHAM, DICH VU DU LICH TRON GOI
MA $6: CM 36
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Xdc dinh nguén cdc cdu ph@n cla san ph@m va dich vu

- X4c dinh muyc tiéu cla sdn phdm qua viéc trao dGi v&i dOng nghiép
va khéch hang phu hgp

- Nhan biét va xdc dinh s& thich v& sdn phdm va di€m dén, yéu cau
cUa khdch hang hodc thi truOng s€ phuc vu

- Xdc dinh va nghién c(tu cc di€m tham quan ti€m ning, cdc sdn pham
va dich vu hgp phan thdng qua viéc s& dung cdc phuong phap thich hop

- Pénh gid cdc chi ti€t vé di€ém dén va sdn phdm lién quan dén thj
truGng hodc mUc d0 phit hgp d6i vGi khich hang, bao gOm gi4 cd, kha niing
san c6 hay khd ning ti€p can, ddc di€ém va 10i ich, sdn phdm hai hoa véi s6
thich, yéu cdu va tiém ning 10i nhuan

- Banh gid d0 tin cdy vé chat lugng cla cong ty 1t hanh, sdn pham va
dich vu dudc thi€t k€ tron géi clla don vi

- Lua chon céc di€m dén, sdn pham va dich vu dua trén nhitng nghién
cUu da thuc hién

- Lua chon céc nha cung cap dich vu phit hgp va cic nha cung Ung dia
phuong d6i v4i cdc sdn phdm tron géi va dich vu dugc xiy dung
2. Thiét ké tron géi cdc s@an ph@m va dich vu

- Phit trién sdn pham hay chuong trinh tron géi d€ dap Ung nhu cau
cla céc thi truOng hay khach hang cu thé

- K&t hogp va tich hgp cic thanh phan cla chuong trinh d€ tao ra gi4 tri
va sUc mua tOi da trong gidi han chi dinh

- Ti€n hanh thda thudn vd&i cdc nha cung cap dich vu theo yéu cau vé
mUc 1gi hudn va nhitng yéu cdu khic cla don vi, ddng thdi x4c nhén bang
vin ban theo quy trinh clla don vi

- Tinh gi4 chuong trinh d€ ddm bao 10i nhudn bang cach s dung cong
nghé phii hgp d€ tinh toan cdc y€u t0O tai chinh chU y&u
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- Bién soan thanh tai li€u mOt c4ch rd rang sdn phdm hodc chuong
trinh va cdu tric gid, tinh dén tat cd nhing chi ti€t vé dich vu bao gbm hay
khong bao gdm, dich vU cOng thém va trinh by vGi dOng nghi€p hodc khiach
hang

- Xem xét va di€u chinh sdn phdm hodc chuong trinh va cdu tric gid
theo ¥ ki€n phan h0i clla ddng nghiép hodc khich hang

- Ki€m tra va dua vao nhlng yéu cau phép ly

- Trinh bay thong tin chi ti€t culi cing v€ sdn phdm, dich vu hay
chuong trinh cho nhitng ddng nghi€p hay khach hang thich hgp d€ thong qua
trudc khi hoan chinh moi chi ti€t vé diéu hanh hodc ti€p thi trong gidi han
thOi gian cho phép
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ndng quan trong

- X4c dinh nguOn cdc cau phan cla sdn phdm va dich vu.

- Lua chon cdc diém dén, san ph§m va dich vu dua trén nhlng nghién
cUu da thuc hién.

- Lua chon céc nha cung cdp dich vu phit hgp va c4c nha cung Ung dia
phuong d6i v4i cdc sdn phdm tron géi va dich vu dugc xay dung.

- Ti€n hanh thda thudn v&i cdc nha cung cap dich vu theo yéu cau vé
mUc 1¢i hudn va nhitng yéu cdu khic cla don vi, ddng thdi x4c nhén bang
vin ban theo quy trinh cla don vi.

- Tinh gid chudng trinh ¢€ ddm bdo 10i nhudn bang cich sU dung cong
nghé phi hgp d€ tinh toan cdc y€u t0O tai chinh chU yéu.

- Thi€t k€& tron gbi cic sdn pham va dich vu
Kién thirc thiét yéu

- Mb t& nhlng ddc di€m cla nganh du lich, bao gdm cdu tric va cic
mOi quan hé, mang 1udi nganh du lich va nguOn thong tin

- Mb t3 mang 1udi thong tin hodc ti€p thi di€ém tham quan cUa nganh
du lich va gid tri cUa n6 trong cong tic nghién cltu qué trinh thi€t k€ sdn pham
tron goi
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- Gidi thich nhling dac di€m cla di€m dén va sdn pham phit hgp véi
linh vUc du lich dac thit hodc khéach san va nhitng hgp phan dugc dua vao
trong chUong trinh hodc sdn phdm

- Liét k& va m6 ta yéu cdu va sO thich vé sdn pham cla khach hang
hodc thi truOng

- Gidi thich gia dam phan cUa sdn pham, dich vu dugc cung cap va
viéc sap x€p theo hgp dbng vdi céc nha cung cap dich vu

- Liét k& va md ta nhlng nguyén tac va thanh phan ch( yéu trong viéc
tinh ton chi phi cho sdn phdm tron géi phltc hgp va cdu tric gia

- M6 ta vé mang 1udi phan phoi va ti€p thi, dac biét vé nhling ngu0i
tham gia vao vi€c phan phOi cdc sdn phdm hodc chuong trinh du lich dugc
dé xuat

- Gidi thich quy trinh tinh hoa hdng trong nganh du lich va ty 1€ phit hgp
doi vdi ting linh vuc cu th€ va véi cc don vi khic nhau trong mang 1udi
phan phoi

- M5 t thong 1€ cla nganh du lich trong viéc thi€t k€ sdn phdm tron
g6i va trinh bay cau tric gid phit hgp trong cdc linh vUc khic nhau nhu:

e Nhing Iua chon tinh gid khdc nhau: vi du gid cho tUng nguo0i,
gi4 theo buOng, gia theo nhém, gid bao gbm tat cd dich vu; gid chi bao gbm
dich vu mat dat

* C4c loai tron géi dac thi cho céc thi truOng hodc khach hang
khac nhau

- Gidi thich c4ch thu nhan thong tin chung vé€ di€m dén, co s& sdn
pham tai di€m dén va céc yéu cau, sO thich d6i v&i sdn pham cUla thi truOng
hodc khich hang

- Gidi thich c4ch danh gid k€t qud nghién cUu va cach thc 1am cho sdn
pham va di€m dén phit hgp vGi nhu cau cUa ting thi truOng hay khach hang
cu thé
PIEU KIEN THUC HIEN
Khdch hang hay thi truOng tiéu diing s€ phUc vU cé thé bao gOm:

Khach du lich n6i dia di du lich trong pham vi Viét Nam

Khach du lich qubc t€ di du lich trong pham vi Viét Nam
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Ngu0i Viét Nam di du lich nu@c ngoai
Khéach doan
Khéch 1é
Khéch du lich thuan tdy
Khéch du lich céng vu
Khéch di du lich k&t hgp hdi nghi, hdi thdo
Khach quan tAim d€n mdi truGng tU nhién
Khach quan tim dé€n c4dc nhém viin héa dac biét
Khach tham gia hQi nghi
Khéch tham du su kién
Nhém khdch cé yéu cdu ddc biét nhu:
Nhém quan tdm v€ gido duc
Nhém quan tim v€ th€ thao
Khach hodc nhém khéch c6 nén tang vin héa dac biét
Viéc nghién clu c¢é thé€ bao gOm:
Nghién c(fu tai vin phong
Quan hé c4 nhan vGi co quan du lich, cdc nha cung cap hodc hé thOng
phan phOi sdn pham
Khdo sit di€m dén hodc thang cadnh
Sdn ph&m va dich vu dugc thiét k€ tron géi c¢é thé€ bao gOm:
Luu tra
Van chuy€n nhu van chuyén hang khong, dudng sat, xe buyt va dudng
bién
Thué xe tu 1ai
Vé vao cUa cdc di€m tham quan, bdo tang, sU kién va tri€n 1am
Thuc pham, d6 udng va cung cap dich vuU yén tiéc
Gidi tri
Chuong trinh du lich
Du lich tau bién
Tién nghi hOi nghi
Dich vu hudng dan du lich
Céc hoat dOng
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Am thuc
Céc bubi 1&
Nh(ng vat pham ddc biét lién quan dén thuong hi€u khach hang
Thué dia di€m t0 chlic
Dich vu ngu0i dan chuong trinh
Dich vu lién quan dén thi€t bi nghe nhin
Thiét bj danh cho su ki€n, hli nghi
Nhimg vat dung c6 thé€ tiéu thu tai cdc sy kién dac biét
Ddnh gid dj tin c8y vé chét luong cla cong ty di€u hanh du lich, cdc san
ph@m va dich vu cla ho dugc thiét ké tron géi ¢ thé bao gOm:
Nghia vU va trach nhi€m cong cOng v€ chinh sich va quy trinh chim s6c
khach
Ghi chép v€ an toan
Ghi chép vé su hai 1ong va dich vu khéch hang
PO tin cdy cla cic cong ty di€u hanh du lich khic trong vi€c cung cap
sdn pham, dich vu da
HUONG DAN PANH GIA
D4nh gi4 thuc hién cong viéc phdi bao gbm:
Panh gi4 it nhat mOt trong sO nhtng cdu phan cla sdn pham hodc dich
vu
Panh gi4 it nhat hai sdn phdm va dich vu tron géi
Dénh gid it nhat mOt ban tinh gid sdn phdm tron géi
Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 th€ bao gbm:
Xem xét bang tinh gid sdn phdm hoan chinh va cadu tric gid doi véi
chuong trinh hodc sdn pham tron géi cU thé
SU dung nghién clu tinh hubng d€ dinh gid kha niing cUa Ung vién
trong viéc nghién c(tu, ddp Ung nhu cu cla khach hang va thi trudng
v3i nhitng s& thich va yéu cau vé sdn phdm khic nhau
Ki€m tra van d4p hodc ki€m tra vi€t hay phOng van d€ ki€m tra ki€n
th(rc vé€ c0 cdu cla nganh du lich, mOi quan hé trong nganh, mang 1udi
phan phoi, cO cdu cong - 10i nhudn va tién hoa hdng ciing nhu nhiing
yéu cau khac vé phép ly
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Xem xét hO sO chling cU va bdo cdo khiach quan tai noi 1am viéc vé

viéc thuc hién cong vi€c cla Ung vién
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TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG, TINH GIA VA GIAM SAT
MOT CHUONG TRINH DU LICH PHUC TAP
MA SO: CM37
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. ThOa thuén voi khdch hang vé cdc yéu c@u d6i v6i chuong trinh du
lich

- Thao ludn v&i khich hang vé nhlng Iua chon san cé va dé xudt 1ura
chon t6i Uu

- Tu van vé moi thay d0i so vGi yéu cdu ban dau va dam phan dé
khéch hang chdp nhdn ching

- Yéu cau chdp thudn bang vin bdn doi v&i chuong trinh di thoa
thudn va ti€n hanh dat coc

- Trao d6i vGi cdc thanh vién trong nhém vio moOi giai doan

- Ap dung quy tac dao dlic 3 moi noi
2. Tinh gid chuong trinh du lich dua trén bang gid gbc va gid tOng

- Tinh chinh x4c gi4 tGng cho chuong trinh du lich

- Tinh todn chinh xdc gid gOc cho chuong trinh du lich

- Chudn bi kip thOi va chinh x4c cdc loai héa don khic nhau

- Nhan dat coc va xU 1y theo yéu cau cla don vi
3. Xdy dung va gidm sdt churong trinh du lich t6ng hop

- X4c dinh yéu cau vé chuong trinh du lich cla khich hang mOt cé4ch rd
rang va chuyén nghi€p

- X4y dung hiéu qud chuong trinh du lich

- Ap dung théi d0 1am viéc c¢6 viin héa G moi giai doan cong viéc

- Giam sdt toan bQ qua trinh va dua ra dé xudt cdi thién
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ndng quan trong

- Thda thudn véi khich hang v€ cic yéu cau dbi vGi chuong trinh du

lich
- Tinh gi4 chuong trinh du lich dua trén bang gid gbc va gid tong
- Tinh chinh x4c gi4 tGng cho chuong trinh du lich
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- Tinh todn chinh xdc gid gOc cho chuong trinh du lich

- Chudn bj kip thOi va chinh x4c cdc loai héa don khic nhau

- Nhan dat coc va xU 1y theo yéu cdu cla dOn vi

- XAy dUng va gidm sat chuong trinh du lich tGng hgp
Kién thirc thiét yéu

- Mo t3 ddc diém va 1gi ich cUa cdc sdn pham thudc don vi ban

- Gidi thich cdch thUc trinh bay nhlng thay dGi vGi thai d0 tich curc

- Liét ké va mo ta tdm quan trong v& ludt phap/theo hgp dong cla viéc
dat coc va xdc nhan bang vin ban

- Gidi thich nhitng hanh dOng can ti€n hanh n€u khong nhan dugc
khodn dat coc/xdc nhan

- Gidi thich thong 1€ vin héa kinh doanh va hdu qua vé uy tin néu
khong tuan theo cdc thong 1€ nay

- Gidi thich muc dich cUa vi€c xuat héa don va hau qud cla viéc xudt
héa don thi€u chinh x4c

- Xéc dinh sy khéc nhau gilra héa don danh cho don vi kinh doanh du
lich va héa don cho khach hang

- Mb ta céach thlc 1ua chon sdn pham t& mOt loat nhing sdn phdm san
c6 d€ xay dung moOt lich trinh phit hgp vGi yéu cau cla khach hang

- Liét k& nhitng budc dugc ti€n hanh d€ tinh chinh x4c gid gbc cho
chuong trinh du lich v&i viéc st dung bang gid bao mat ndi b

- Gidi thich céch thc 4p dung cdng 10i nhudn va phi di tha thudn dé
xay dung va tinh chinh x4c gid tOng

- Mb t3 tam quan trong cUa quy trinh gidm sat va cdi thién
PIEU KIEN THUC HIEN
Khdch hang:

Cé nhan

bai 1y 10 hanh

Hang 1{r hanh bén bu6n

Céc nha t0 chUc chuong trinh k&€t hgp ddc biét

Khéch hang truc ti€p

Nha t6 chlc hdi nghi
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Nhitng ngur0i moi gidi cla don vi
Chdp nhén chinh thic:
Chap nhan bang viin ban
Chap nhan bang 16i néi
Ti€n dat coc
HO so:
Trén mdy tinh
Trén gidy tO
Phi€u dat budng, chd
Pon dat hang dich vu
Chuong trinh du lich:
Theo yéu cau cUa khach hang
Thiét ké riéng, thiét k€ theo lua chon
Theo chuong trinh ¢6 san
Chuong trinh chi phi cao
C6 ngudi tO chlc di kem
Céc dang chuong trinh khac, bao gdm chuong trinh su ki€n ddc biét va
chuong trinh phuc vu s@ thich dac biét
NguOn thong tin:
Céc nha cung cdp khéc nhau cuing thdi gian bi€u, thong tin va tai liéu
quadng cdo di dugc cong bo
Tai liéu c6 san trén gidy in hodc dudi hinh thic tai liéu dién tir
HUONG DAN DANH GIA
Danh gi4 thuc hién cong viéc phdi bao gbm:
Panh gid it nhat hai chuong trinh du lich phUc tap da dugc xay dung
Danh gi4 it nhat mOt bdn tinh gid hoan chinh
P4nh gi4 it nhat mOt k& hoach cdi thién di dugc xay dung
Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 th€ bao gbm:
Quan sat Ung vién thuc hi€n cong viéc
Bai tap thuc hanh phdn 4nh viéc dp dung tai ndi 1am viéc, cch thlc
x4y dung va tinh gid cho chuGng trinh du lich phlc tap
Ki€m tra van ddp va ki€m tra viét
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B4o cdo khdch quan do gidm sét vién thuc hién

DU 4n va cong vi€éc dugc giao
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TEN PON V| NANG LUC: XAY DUNG VA PHAT TRIEN SAN PHAM
VA DICH VU DU LICH CO TRACH NHIEM
MA SO: CM38
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Tim ki€m cac s@n ph&m/dich vu c&u thanh cé trach nhiém

- Lua chon caé diém dén co’hé thohg quan ly moi truGhg tof

- Xa¢ dinh va quyé€t dinh di€ém dén ciing nhu nhitng mong dgi va yéu
cau cla khich hang hodc thi truOng khach hang vé sdn pham/dich vu cé
trach nhiém s€& dugc phuc vu

- SU dung ca¢ tiéu chi’phu’h@p dé nghién cuti diém dén du lich c6 trach
nhiém tiém ning ciing nhuU ca¢ sdn phdm va dich vu cal thanh co'trach nhiém

- Phaf trién chihh sach du lich c6 trach nhiém cUa don vi phai tihh déh
viéc thué hucng dan vién dia phuong, sU dung ca¢ san pham va dich vu cua
dia phuong, hgp tic v&i cdc cong ty du lich dia phuong, gidi han sd'1ugng
khach du lich, giam thi€u viéc xa thai khi'C02

- Lua chon ca¢ diém dén c6 trach nhi€ém va'cac sdn phdm/dich vu cé
trach nhi€ém dUa trén cac nghién cut da'tiénh hanh
2. Thiét ké's@n ph@m va dich vu du lich cé trach nhiém

- Phat trién ca¢ sdn phdm va dich vu du lich c6 trach nhiém tron goi, dap
Uhg caC yéu cau cua khach hang hodc thj truonhg cu thé

- Kéf hgp va tich hgp ca¢ hgp phan cUa san phidm du lich c6 trach nhiém
dé tao ra gia'tri gia ting toi da xét vé&'tihh béh vUhg

- Thoa thuin v0i ca¢ nha'cung cap cin c(f vao chihh sach cé trach nhiém
cUla don vi va'cac yéu cau kha¢, co’xa¢ nhan bing vin ban tuin theo duhg quy
trinh td chuc

- SU dung cac tiéu chi’cé trach nhiém phu'hQp dé dinh gia’sdn pham/dich
vu du lich c6 trach nhiém nhim bao dam 10i nhuén

- Lap hO s0 tai li€u vé ca¢ san pham/dich vu du lich c6 trach nhiém mot
céch rorang v&i day du cac chi tiéf vé'nhung diél khodn bao gom, khong bao
g6m va bd sung, trinh bay trudc ca¢ dohg nghiép va'khach hahg

- Kiém tra va'kéf hQp chiit che ca¢ yéu cau phap ly'lién quan déh du lich
¢6 trach nhiém
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ndng quan trong

- Tim ki€m ca¢ sdn pham/dich vu cdu thanh c6 trach nhiém.

- Thiéf ké'sdn pham va dich vu du lich c6 trach nhiém.

Phat trién ca¢ sdn phdm va dich vu du lich ¢6 trach nhiém tron goi, dap
uhg ca¢ yéu cau cua khach hang hodc thj truong cu thé.

- Két hgp va tich hgp ca¢ hgp phan cUa san phim du lich ¢6 trach nhiém
dé tao ra gia'tri gia ting toi da xét vé&'tihh bén vuhg.

- Thoa thuan v0i ca¢ nha'cung cap cin c(f vao chihh sach cé trach nhiém
clUla don vi va'ca¢ yéu cau kha¢, co’xa¢ nhan bing vin ban tuin theo duhg quy
trinh t6 chue.

- SU dung cac tiéu chi’cé trach nhiém phu'hQp dé dinh gia’sdn pham/dich
vu du lich c6 trach nhiém nhim bao dam 10i nhuén.

- Lap hO s0 tai li€u vé ca¢ sdn pham/dich vu du lich c6 trach nhiém mot
c4ch rorang v&i day du cac chi tiéf vé'nhung diél khodn bao gom, khong bao
gdi va bo sung, trinh bay truGc ca¢ dohg nghiép va'khach hang.

Kién thUc thiét yéu

- Giai thich ca¢ diic diém vé& nguyén ti¢ va'thuc hanh du lich c6 trach
nhiém, bao gdim cO cdu va ca¢c mdi quan hé, mang 1UOi ca¢ cO sq kinh doanh
du lich c6 trach nhiém va’'cac nguoén thong tin

- Liét k& va'md ta ca¢ ngudn thong tin vé'du lich ¢6 trach nhiém hoic cac
mang 1udi co sG qudng cdo vé diém dén va'gia’tri cua chuhg trong viéc tiéh
hanh nghién cui qua’trinh phat trién san phim du lich c6 trach nhiém

- Liét k& va'giai thich ca¢ mong muOn va yéu cau cUa khach hang hodc
thi trOng sdn phdm c6 trach nhiém

- Liét ké va'mo ta ca¢ nguyén tac va'thanh phan quan trong cua viéc tinh
to4n cO cdu gi4 thanh va chi phi ca¢ san pham tron goi phut tap

- Xa¢ dinh ca¢ mang 1udi ti€p thi va'phan phoi, dic biét nhuhg mang
1udi co’lién quan tGi phan phdi ca¢ sdn phdm va dich vu du lich c6 trach

nhiém
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- Giai thich quy trinh va ty 1€ dinh gi4 theo cdch cOng 10i nhuan phu hgp
v&i cac san ph§m va dich vu du lich ¢6 trach nhiém ciing nhu cdcdon vi khéc
nhau trong mang 1uGi phan phoi

- Xac dinh ca¢ loai hinh sdn phdm/dich vy du lich c6 trach nhiém tron
g6i di€n hinh danh cho ca¢ thi triong hoiic cdc dOi tugng khach hang khac
nhau
PIEU KIEN THUC HIEN
Cac yéu cdu vé phap ly cua sdn ph@m/dich vu du lich ¢é trach nhiém cé thé
lién quan tOi:

Du lich mai dim tré em

Yéu cau bao hiém trach nhiém phap ly 'va'nghia vu chim so¢ khac¢h hang

Bao vé& moi truohg (bao goim cic yéu cau phdi cé giay phep, chuhg
nhan, chUng thuc va tap quan gidm thiu tic dOng d6i vGi méi trudng)

Bao vé cong dong dia phuong (bao gdin céc yéu cau v€ quyén sG huf,
qudn 1y va ti€p can st dung dat)

Bao vé khach hang (bao gdin ca¢ yéu cal hoan tién tu'ca¢ cd sG kinh
doanh du lich, ca¢ diél khoan va di€u ki€n vé'bao gia'va'phi‘huy dich vu)

Cung cap dich vu d6 uOng chlta cOn co'trach nhiém

Ngudh gdc va'sy an toan cUa thuc pham
Viéc nghién cUi cé thé bao gom:

Nghién cuh tai liéu

Tiép xu¢ ca'nhan vOi ca¢ cO quan quan ly du lich ¢6 trach nhiém, mang
1uGi ca¢ nha'cung cap hodc phan phdi san pham du lich ¢6 trach nhiém

Kiém tra thuc dia hodc di€m d€n du lich c6 trach nhiém
Hé thong quan ly'méi truong t0t tai diém dén cé thé bao goin:

C6 nguOn nudc va ning 1UQng tOt

Co’day du co s& ha tang giao thdng

Co'hé thong xU ly nuo¢ thai

Co’cac cO ché va'chién 1uGc bao ton bién va'daflién
Cac c8u phdn san phdm va dich vu du lich ¢é trach nhiém tron goi cé th€ bao
gom:

Ca0 sG luu tru’cé chuhg nhén sinh thai/xanh
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Phuong tién giao thong bao dam tihh béh vung vé'mdi triGhg, nhu
duong khong, duong sif, xe buyf hodc xe chay duOng dai va'tal bi€n
Cac phuong thUc van tdi if ta¢ dong déh moi truGhg
Loi vao cac¢ diém tham quan, bao tahg, sU kién va tri€n lam dung theo
yéu cau thyc hanh du lich c¢6 trach nhiém
Thuc phidm, d6'udhg va'cac dich vu #n udng co ngudn go¢ dia phuong
va/hodc c6 tinh bén vuhg
Cac tién nghi du lich c6 trdch nhi€m nhu ti€n nghi hdi thao, thu du lich,
ca¢ chuong trinh du lich hodc ca¢ hinh thu¢ giai tri’
Cac dich vy huong dan vién
Cac dO dung trong sU kién diic biét
Gidm khi thdi CO2/tiéu chi do 1uOng 16 rang
Quy m6 doan khach
Cac yéu cdu cua khach hang hodc thi truong du lich ¢é trach nhiém cu thé cé
thé lién quan dén:
Loai hinh cO s@ 1uu tru’co’chUhg nhan sinh thai
Thuc phidm (bén ving vGi mdi trudng)
Ngan sach
Ca¢ mong muOn va'yéu cau vé'sdn pham va dich vu du ljch c6 trach
nhiém
Céc van dé nhay cam vé'vin hoa - xa’hoi
Hinh anh ¢6 trach nhiém cua ca¢ nha'cung cap
(cong ty du lich, diém du lich, dia phuong,...)
LOng ghép vio cac chuong trinh, surki€n c6 pham vi rdng hon hodc
cac chuong trinh du lich c6 trach nhiém khac
Cdc hanh vi quan trong doi vOi gidm sdt vién/nguoi quan ly'bao goin:
Khuyé€n khich, dUa ra v cong nhan céc gidi phdp sdng tao
Tich cuc d6i di€n vGi thuc trang va tim ki€m gidi phap hiéu qua hon
Th{ céch 1am viéc m&i
Kip thOi thong bao kip thdi cho moi ngudi v€ cic k€& hoach va dién
bi€n tinh hinh
Can bang nhu cu da dang cUa céc khach hang khac nhau
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Lién tuc cai thién chat lugng sdn pham va dich vu
Thuc hién 1ap 1ai ca¢ hanh dong hodc thuc hién cdc hanh ddng khac
nhau d€ vuot qua trd ngai
Xdc dinh va néu cao cdc mOi quan tam vé dao dlc
Tu chju trdch nhi€ém vé'nhing viéc xady ra
Gidm sat chat lugng va ti€n dO cong viéc so v3i k€ hoach va c6 hanh
d0ng khac phuc thich hgp khi can thiét
PhG bi€n tam nhih cUa don vi nhiim khoi diy su nhiét tinh va tan tim
Truyén dat ro rang vé gid tri va 10i ich cla cdc hanh dOng dé xuat
Trinh bay y ki€n va 1ap ludn mOt cich thuy€t phuc dé thu hit moi
ngUoi
HUONG DAN DANH GIA
Viéc danh gia'thyc hién phdi bao gdm:
It nhaf hai sdn ph&m/dich vu du lich ¢6 trach nhiém da dugc phit tri€én
It nhat mot sdn phdm/dich vu du lich ¢6 trach nhiém da dudgc dinh gid
[t nhaf mot bao cao vé'viée phaf trién sdn phdm/dich vu du lich ¢6 trach
nhiém
Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 thé bao gbm:
Cac dé ah phaf trién sdn phdm va dich vu tron goi v& du lich c6 trach
nhiém cung vOi mOt don vi 1{r hanh trong nganh du lich
R s0dt cO cdu gid va chi phi hoan chinh cUa ca¢ san phdm c6 trach
nhiém hoiic chuong trinh tron goi cu thé
Cac nghién c(tu tinh hubng nham danh gid kha ning cla Ung vién c6
th€ nghién cul va'dap ung yéu cau cla khach hang hoic thi truGhg c6 trach
nhiém voi nhitng mong mudn va'yéu cal khac nhau vé'san phAm du lich c6
trach nhiém
Kiém tra viéf va'ki€m tra van dap hoic phong van d€ kiém tra kién thuc,
vi du ca¢ nguyén ti¢ va'tap quan du lich c6 trach nhiém cUa nganh
Cac bao ca0 tai n0i 1am viéc vé'thuc t€ thyc hién cong viéc cla cac Ung

Vvién
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TEN PON VI NANG LUC: DUY TRi CO SO DU LIEU SAN PHAM DU
LICH VA LU HANH.
MA SO: CM39
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xdc dinh nguén va dién gidi cdc s@n ph@m va théng tin dé dua vio co
sO ditliéu
- X4c dinh thong tin c6 th€ dua vao cOd s@ d liéu sdn pham
- Yéu cau céc don vi kinh doanh cung cap thong tin sdn pham dugc yéu

- Dién gidi thong tin sdn phdm nhdn dudgc tl cic don vi kinh doanh

- Xem xét va danh gia thong tin sdn phdm

- Ti€p nhan nh{mg thong tin bd sung v& sdn pham, n€u can
2. Nh@p thong tin sdn ph@m vio hé théng co sé dir liéu

- Nap d{ liéu vao hé thOng cO s3 d{t li€u thong tin sdn phdm theo
diing chinh sich va quy trinh cUa don vi

- Dédnh gid mUc d0 hoan chinh, d0 chinh xdc va cap nhat cUa thong tin
dugc nhap vao co s3 dt liéu sdn pham.

3. Cp nhét co'sé dit liéu san phédm

- Gidm sét c0 sG dit 1iéu sdn phdm Yéu cau vi tri bG sung.

- GO bd thong tin khdi hé thOng co s& dit liéu sdn phdm
Nhap thong tin cdp nhat va nhitng thay d0i khac vé thong tin sdn phdm khi
nhan dugc.

4. Cung c8p thong tin vé co'sO dir liéu

- X4c dinh nh{ng ngu0i trong don vi c¢6 th€ dugc nhan tu van thong tin
v€ c0 s3 d{F li€u sdn pham.

- X4c dinh tan sudt tu van thong tin vé co s& d{ li€u sdn phdm
Chudn bi va phan phét bdo cdo va thdng tin vé sdn pham cho nh{ing nguoi
trong dOn vi

- TrQ giup
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
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- Xd4c dinh nguOn va dién gidi cdc sdn phdm va thong tin d€ dua vio cd
$& dit lidu
- Nhap thong tin sdn phdm vio hé thOng co s& dit liéu
- Cap nhat cd s& d{t liéu sdn phdm
- Cung cap thong tin vé co s@ dit liéu
Ki€n thuc thiét yéu
- Liét ké va gidi thich chinh sach va quy trinh cUa don vi lién quan dén
vi€c tim ngulOn va duy tri thong tin sdn phdm ca trong ndi bO va bén ngoai
don vi.
- M5 t3 vai trd cUa cO s3 d{F li€u sdn pham trong nganh du lich.
- Liét ké cic don vi kinh doanh c6 lién quan dén co s& dt li€u sdn
pham.
- X4c dinh cdu tric cla co s& d{t 1iéu sdn pham.
- Liét k& va gidi thich cdc loai sdn phdm va dich vu du lich cht yéu
- Liét k& v mo ta sdn phdm, thong tin sdn pham, cic loai gid va su
bi€n dOng V€ gi4 trong nganh du lich.
- Giai thich cic thuat ngl, biét ngr va ch{t viét tat cla nganh du lich.
- Gidi thich c4ch xiy dung va dién gidi bdo cdo vé co s& d{f liéu sdn
pham.
PIEU KIEN THUC HIEN
- C0 s& d(r li€u sdn pham du lich va 1{r hanh
- Thong tin v€ san pham .
- Yéu cau ve€ kinh doanh.
- Dién gidi thong tin sdn pham
- Xem xét va danh gia thong tin sdn phdm
- Nhép thong tin cap nhat va nhiing thong tin khic vé sdn pham
- Nhan su ndi bO
- Bdo cdo c6 th€ bao gbm:
* B4o céo ban hang
* Bdo cdo dat dich vu
* Bang so sanh gid cUa cdc nha cung cap dich vu khic nhau
* Bang so sanh ddc di€m va 10i ich d6i v&i cac nha cung cap dich
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vU va/hodc cdc sdn phgm tron goi khac nhau

* Ty 1& st dung d6i v&i cic nha cung cap sdn phdm khac nhau,
cdc sdn phdm va/hodc dich vu riéng 1é&

* Cong cU qudn ly chung d€ phat hién va danh gid viéc thuc hién
cong vi€c lién quan d€n bdo cdo tai chinh
HUONG DAN DANH GIA
DPanh gi4 thuc hién cong viéc phdi bao gbm:

It nh&t mOt hoat dOng trén thuc t€ hodc mé phdng vé€ kinh doanh sy
ki€n, khich san va du lich c6 lién quan tGi viéc ti€p nhan va thuc hién dat
gi(r cho

Bang chlng chltng minh viéc s& dung hé thOng dat gilt chd hién dang
dugc cdc cong ty 10 hanh, khach san hodc t6 chlic su kién st dung dé
ki€m sodt chlc ning dat gilt chd khi cung cap sdn phdm hodc dich vu
clUaho

Bang chUng chltng minh ghi chép l1ai viéc gilt chO thudng mai dugc vi
tinh héa hi€n c6, bao gdm thU x4c nhan, héa don va phi€u bdo thanh toin

It nhat ba h6 so khach hang ma Ung vién c6 thé ti€p xiic va ti€n hanh
gilt ch® cho ho

Phuong phdp danh gia phit hgp c6 thé bao gbm:

Quan sit Ung vién thuc hi€én cong viéc

Bai tap thuc hanh phdn 4nh viéc 4p dung tai noi lam viéc hé thOng
thong tin va gilt chO truc tuy€n cla don vi chl quan

Ki€m tra van ddp va ki€m tra viét

HO s0 chiing c( cho thdy kinh nghi€ém va ning luc lam vi€c trén hé
thOng gilr chd bang m4y vi tinh dd dugc chi dinh

B4o c4o khach quan do gidgm sét vién thuc hién

DU 4n va cong vi€éc dugc giao
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TEN PON VI NANG LUC: VAN HANH HE THONG THONG TIN VA
PAT GIU CHO TRUC TUYEN
MA SO: CM40
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. V@n hanh hé théng thong tin va gitr cho

- Ti€p can hé thOng thong tin va gilt chO truc tuyén

- Tra c(ru thdng tin c6 trong hé thOng

- Ki€m tra viéc gi(f chO c6 th€ dua vao hé thOng thong tin va gilt chd
trén mdy vi tinh hay khong

- Ki€m tra cdc di€éu khodn va diéu kién

- Chép nhan va tao gilt chO trén hé thOng thong tin va gilt chd bang
may vi tinh

- Khoi phuc viéc gilt chO trén hé thOng thong tin va gilt chO bang mdy
vi tinh

- Bi€u chinh viéc gi(f chd trén hé thOng thong tin va gilt chG bang mdy
vi tinh

- In chi ti€t gilt chO tir hé thOng thong tin va gilt chd bang mdy vi tinh

- Luu ¥ nhing c4 nhén lién quan vé€ chi ti€t gilt chd (ddc biét vé thoi
han chét cho viéc thanh todn)
2. X@ ly thong tin lién lac vé giir ché

- In bdo cdo tUr hé thOng thong tin va gilt chd bang mdy vi tinh

- Tao ra va xU 1y thong tin lién 1ac nbi b0 s dung hé thOng thong tin
va gilf ch® bang mdy vi tinh

- SUr dung hé thOng thong tin va gilr chG bang mdy vi tinh d€ ddp Ung
yéu cau tU bén ngoai vé thong tin

- Tao ra va x( Iy thong tin lién 1ac d6i v&i nhu cau st dung bén ngoai
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

- Vén hanh hé thOng thong tin va gilt chO.

- Tra cUru thdng tin c6 trong hé thOng.

- Kiém tra viéc gilt ch® c6 th€ dua vao hé thOng thong tin va gilf chd

trén may vi tinh.
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- Kiém tra cdc di€éu khodn va di€u kién.

- Chép nhan va tao gilt chO trén hé thOng thong tin va gilt chd bang
may vi tinh.

- Khoi phuc viéc gilr cho trén hé thOng thong tin va gilt chd bang may
vi tinh

- In chi tiét gilt chO tUr hé thOng thong tin va gilt chd bang mdy vi tinh

- XU 1y thong tin lién lac vé gilr cho.

- SU dung hé thOng thong tin va gi(t chG bang mdy vi tinh d€ ddp Ung
yéu cau tU bén ngoai vé thong tin.

- Tao ra va x( Iy thong tin lién 1ac d6i v&i nhu cau st dung bén ngoai.
Ki€n thuc thiét yéu

- Liét ké va gidi thich pham vi cling nhu ddc di€m cla hé thOng thong
tin va gi(r chd

- Mb td céc chlc ning c6 thé dugc thuc hién trén hé thOng dat gilt chd
bang mdy vi tinh

- Gidi thich tiém ning va han ché cla hé thOng gilt chd bang may vi
tinh do don vi s& dung

- Gidi thich 10i ich va rao can khi s& dung hé thOng thong tin va gilt
chO

- X4c dinh c4c don vi kinh doanh c6 th€ st dung hé thOng thdng tin va
gilt chO truc tuyén

- Dién gidi man hinh va hién thi c6 san trong hé théng thong tin va gilr
cho

- Gidi thich cach thUc ti€p can va van dung dit liéu cUa hé thOng dugc
lua chOn

- M6 ta céach thUc chap nhan va xUr 1y cdc dang

gilt ch® dugc Iua chon

- Gidi thich cdch tU chdi viéc gilr chd

- Mo t3 cich thic hly viéc gilr ch6 da dugc Iua chon

- Giai thich céch th(c stra d6i mOt yéu cdu dat chd hién cé theo cich
th(c dugc chi dinh phit hgp v&i hé thOng va nhiing han ché khac dugc dp dat
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- Gidi thich cach khoi phuc mOt yéu cau dat chd di lua chon bang cich
st dung céc cach ti€p can khdc nhau
PIEU KIEN THUC HIEN
Pham vi gilt chO bang hé thOng vi tinh cé th€ lién quan dén:
SU dung va ti€p can trong toan nganh
Chi s dung trong pham vi s& h{fu c4 nhan
Céc dai Iy tién hanh viéc gilt chO vi cdc nha cung cap dich vu 1T
hanh, 1uu trd va cdc dich vu khdc trén co s& tién hoa hOng
Yéu cau thuc hién cung cap dich vu tU phia khach hang, cdc dai ly va
nh(rng b phan khéc trong cing don vi d6i v&i cdc dich vu 1 hanh, 1uu trd
va céc dich vu khac
Viéc dat cho tir cac khdch hang trong nudc va qubc t€, bao gbm cd
khach nudc ngoai vao Viét Nam, khach Viét Nam ra nu'éc ngoai, khich tu
nhan va khich cO quan doi vGi cdc chuy€n tham quan trong ngay, viéc van
chuyén, an u6ng, luu
trd, thué xe, du lich duOng bi€n, vé xem bi€u dién nghé thuat,...
Cdc chlc nang cla hé thOng thong tin va gilr chO cé thé bao gOm:
Pat cau hoi va sta dr liéu hién ¢6
Thuc hién viéc gilt chd, bao gbm gilt chd cho khach doan, khach 1€,
khéch cO quan, khach ndi b0, gilt chd huéng hoa hong
Thay d6i yéu cau dat, chang han kéo dai hodc thay d6i thoi gian, thay
ddi chuyén bay, sO lugng budng
X4c dinh ch0 tréng va mUc d6 san c6 hién tai doi v4i cdc loai vé, chd
ngbi va budng
Ghi chép thong tin chi ti€t vé& khach hang
Ghi chép thdng tin chi ti€t vé cic yéu cau ddc biét
Lam béo cdo n0i b0 va bdo cdo cho lanh dao
Tao hO sO va thong tin vé khach hang, tao danh sach gUi thu
Xay dung thong tin thi truGng
Chudn bj bdo cdo k€ toan trong pham vi hep
Dién gidi man hinh va hién thi lién quan dén:
Xic dinh c4c bang chon (menus) va bang chon phu (sub-menus)

267



Xéc dinh céc truOng thong tin
Xdc dinh bang chon thd xuOng (drop-down menus)
Xéc dinh truOng tu' nhap di liéu
Xdc dinh nhing triOng cé nhi€u sy 1ua chon
X4c dinh nhiing truOng bat budc
Xic dinh gidi han ky tU trong cdc triOng thong tin
SU dung bang chon thanh cong cU va nhan phim d€ truy cép cic
truOng va bang chon
Phan biét su khac nhau gilta cdc mUc dO cho phép va truy cap
Tao 1ap, s dung mat khau va nhan dang ngudi st dung d€ truy cap
man hinh va sO liéu
SU dung kY thudt riéng cla hé thOng d€ di chuyén gilra cic truGng va
trén man hinh
Viéc truy cp co th€ bao gOm:
Kh&i dau theo trinh tU va giao thic
SU dung mat khdu va tén ngudi st dung
DAam bdo sy riéng tU’ va bao mat
Kiém tra viéc gilr chO cé thé duoc thuc hién hay khong cé thé bao gbm:
Truy cép céc truOng dat chd hién tai ma c6 th€ bao gdm sb hiéu
chuyén bay, tinh trang buOng, k& hoach bin vé
X4c nhdn yéu cau dat ch0, bao gdm sO 1uQng ngUdi, ngay va gid, chd
ngdi va nhiing sG thich khic
Ghi nhén nhitng han ché c6 th€ dugc dp dung cho viéc dat chd cé chl
¥, bao gOm viéc trd ti€n thudng
Thoi gian 1Uu trd tOi thiu, loai buﬁng, Iua chOn chO ngﬁi va nhrng
yéu cau khdc nhu Uu tién 1én mdy bay, giuGng cho tré em, ...
HUONG DAN DANH GIA
Danh gia thuc hién cong viéc phdi bao gbm:
It nhat mOt hoat ddng trén thuc t€ hodc mod phdng vé kinh doanh sy
ki€n, khach san va du lich c6 lién quan t&i viéc ti€p nhan va thuc hién dat
gi(r chod
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Bang chlng chUing minh viéc st dung hé thOng dat gi(r chO hién dang
dugc cdc cong ty 1(r hanh, khach san hodc td chlc su kién st dung dé
ki€m sodt chUc ning dat gilt chO khi cung cap sdn pham hodc dich vu
clUaho

Bang chlng chiing minh ghi chép 1ai viéc gilt chd thuong mai dugc vi
tinh héa hi€n c6, bao gdm thu x4c nhdn, héa don va phi€u bdo thanh todn

[t nhat ba ho so khach hang ma Ung vién c6 thé ti€p xidc va ti€én hanh
gilt chO cho ho

Phuong phép danh gid phit hgp c6 thé bao gOm:

Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc

Bai tap thuc hanh phan 4nh viéc 4p dung tai noi 1am viéc hé thOng
thong tin va gilt chO truc tuyén cla don vi chl quan

Ki€m tra van ddp va ki€m tra viét

HO sO chitng c( cho thdy kinh nghi€m va ning luc 1am viéc trén hé
thOng gilr chd bang mdy vi tinh da dugc chi dinh

B4o cdo khach quan do gidm sét vién thuc hi€én

DU 4n va cong vi€éc dugc giao.
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TEN PON VI NANG LUC: CHUAN Bl VA PHAN TiCH BAO CAO
TAI CHINH
MA SO: CM41
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Chudn bi cdc bdo cdo tai chinh riéng biét
- Lap bdo cdo doanh thu
- Lap bang can d6i k€ todn
- Lép béo cdo két qua kinh doanh (10 - 14i)
- Lap céc bdo cdo chuyén biét khic theo cic yéu cau clia b0 phan
2. Phan tich cdc bdo cdo tai chinh va bdo cdo tinh hinh tai chinh
- Phan tich c4c bédo céo tai chinh
- Phan tich c4c bdo cdo tinh hinh tai chinh
- Pam bdo ddp Ung cic yéu cau ndi b0
- X4c nhan tinh hgp 1€ cUa cdc bdo cdo tai chinh di dugc chudn bi
3. Phdt hanh cdc hé so c@p nhét
- Cap nhat cic ho so ndi b0
- Phét hanh céc bdo cdo tai chinh va bdo cdo tinh hinh tai chinh
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ndng quan trong
- Chudn bi c4c bdo cdo tai chinh riéng biét.
- Lap bdo cdo doanh thu
- Lap bang can d6i k€ todn
- Lap bdo cdo két qua kinh doanh (10 - 13i)
- Lap cdc bio cdo chuyén biét khic theo cdc yéu cau clia b phan
- Phan tich c4c bdo céo tai chinh va bdo cdo tinh hinh tai chinh
- Phan tich c4c bdo cdo tai chinh
- Phan tich c4c bdo cdo tinh hinh tai chinh
- Pam bao dip Ung cic yéu cau ndi b
- X4c nhan tinh hgp 1€ cUa cdc bdo cdo tai chinh dd dUgc chudn bi
- Phat hanh cdc hO sO cap nhat
Kién thirc thiét yéu
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- M6 ta cic quy trinh va quy dinh cUa don vi lién quan dén viéc chudn
bi, trinh bay va phét hanh cdc bdo cdo tai chinh, bao gdm ca viéc x4c dinh loai
bdo cdo can dugc soan thdo

- Mo ta nhiing thudt ng(t k€ todn va tai chinh lién quan. X4c dinh nhing
bdo cdo tai chinh can dugc thiét 1ap

- Liét ké c4c di€u khodn k€ todn lién quan theo luat dinh 4p dung tai
nudc s6 tai

- Gidi thich cdc chudn muc va nguyén tac da dugc chdp nhén trong
vi€c chudn bi va trinh bay tai khodn

- X4c dinh tan suat can phdi 1ap céc bdo cdo tai chinh

- Xdc dinh trach nhiém va quyén han gan v4i vi€c chudn bj cic bdo cdo
tai chinh

- X4c dinh nhitng y&u cau nbi b0 lién quan dén cic bdo cdo tai chinh

- X4c dinh mau dinh dang d€ chudn bi bdo cdo tai chinh

- X4c dinh nhitng y&u cau phat hanh bdo cdo tai Chinh
PIEU KIEN THUC HIEN
Bdo cdo tai chinh c¢é thé bao gOm:

Bang can dOi k€ todn

Bido cdo két qua kinh doanh (10 - 13i)

B4o cdo doanh thu

Ban d0i chi€u s dU tai cdc ngan hang
Bdo cdo doanh thu can:

Phan 4nh 10i nhuan hoat ddng trong ky bdo cdo

Tuan thU céc quy trinh va chinh sch cUa don vi

Phit hgp v&i nhiing yéu cau k€ toan da quy dinh
Bang cdn d0i k€ todn can:

Phan 4nh tinh hinh tai chinh cUa don vi tai thoi di€ém cubi ky bdo cdo

Tuan thU céc quy trinh va chinh sch cUa don vi

Phit hgp v&i nhiing yéu cau k€ toan da quy dinh
Bdo cdo két qua kinh doanh (10 - 1di) can:

Phan 4nh tat cd céc giao dich trong mOt khodng thOi gian va két qud

hoat ddng kinh doanh
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Tuan thU céc quy trinh va chinh sich cUa don vi

Phi hgp v&i nhitng yéu cdu k€ toan di quy dinh

Cdc bdo cdo tai chinh chuyén biét theo yéu cdu cla bd phén cé th€ bao gom:

Bido cdo luan chuyén tién té

Céc bo c4o doanh thu hang ngay, hang tudn va hang thang
Béo cdo doanh thu va cong sudt s& dung budng

T6m tat tinh hinh kinh doanh cUa bd phan Nha hang va Tiéc
Bi4o cdo doanh thu kinh doanh &n uéng

B4o céo cédc khodn thu tUr hoat ddng 1{ hanh

B4o cédo tién dat coc

B4o cdo du nQ cUa khich

B4o cdo chlng tU hoan trd ti€n

B4o cdo giao dich ti€n mat

Béo cdo giao dich khong st dung ti€n mat

Béo cdo tai khodn giao dich céc khodn phai thu va phai trd
Bdo cdo thanh to4n bang phi€u hodc bang cdc cong cu thay thé
Bdo c4o thanh todn bang thé tin dung

Xdc dinh tinh hop 1é cUa ban bdo cdo tai chinh cé th€ bao gOm:

DPdm bdo cic bdo cdo, bang k&, sO li€u va nhiing ghi chd thuy€t minh

khong sai sot

Pam bao tat cic cdc thdng tin dd cung cap déu rd rang, chinh x4c, dé

hi€u va day du

DPdm bdo céc bdo cdo tai chinh d4p Ung dugc cic yéu cau can thié€t doi

v0i viéc l1ap béo cdo

Ti€n hanh b0 sung va/hodc sta chita khi can thiét

Cap nhdt hd so nbi bd cé thé bao gbm:

Nhap dit liéu d€ phdn 4nh hién trang cla cic bdo cdo tai chinh

In va Iuu tr(f ban sao cUa cic bdo cdo tai chinh

HUONG DAN PANH GIA
Dénh gi4 thuc hién cong vi€c phdi bao gom:

[t nhat hai bdo cdo tai chinh da dugc xay dung
[t nhat hai bdo cdo tinh hinh tai chinh da duoc xay dung
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It nhat mOt ho so ndi bO dudc cap nhat dua trén bdo cdo tai chinh da
chudn bj va/hodc cic bdo cdo tinh hinh tai chinh da dugc xiy dung

Hoan thanh toan bd cdc ndi dung ddnh gid ki€n thUc dugc trinh bay
trong don vi ning IUc nay thdng qua trd 10i cAu hdi van ddp c6 vin ban ghi
chép 1ai hodc ki€m tra viét

Céc phudng phdp danh gid thich hgp c6 th€ bao gbm:

HO s0 chUng cU tai ndi lam viéc

Quan sat

Nhan xét cUa c4 nhan

Nhan xét cla ngudi lam chUng

Thdo luan chuyén mon
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TEN PON VI NANG LUC: PHAN TiCH THONG TIN VA Y KIEN
PHAN HOI CUA KHACH HANG

MA SO: cM42
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Phén tich théng tin va y kién phdn héi cla khdch hang

- Lua chon thong tin d€ phan tich phit hgp vGi muc dich dénh gia

- T4ch thong tin d€ phan tich va tGng hop chiing mOt cich chinh xac

- Xd4c dinh nhng thi€u sét va thi€u hut d{f liéu d€ phan tich

- Nang cao d0 chinh x4c cUa vi€c phan tich khi cdn bang cich tim ki€m
thém sy trg gidp cla ngudi khac

- Pam bao k€t qud phan tich dap Ung dudgc tiéu chudn danh gid
2. Truyén dat két qua y kién phan héi cUa khdch hang

- Trinh bay r6 rang va diing ldc két qud phan tich

- P&m bdo céc bén lién quan hiu r5 két qua tim ki€m dudgc trinh bay
3. Pua ra dé xudt dé cai thién cong viéc

- Trao d6i va xdc dinh cdc di€m can cdi thién duya trén kY thudt giao
ti€p v&i dOng nghi€p va cdc nha cung cap dich vu

- X4y dung k& hoach cai thi€n, bao gdm moi linh vUc va phit hop véi
vi€c thiét k€ 1ai hoat dOng/dich vu
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

- Phan tich thong tin va ¥ ki€n phdn hoi cla khich hang.

- Lua chon thong tin d€ phan tich phit hgp vGi muc dich danh gid

- Téch thong tin d€ phan tich va tOng hop ching mOt cach chinh xéc

- X4c dinh nhing thi€u sét va thi€u hut d{t li€u d€ phan tich

- Truyén dat k€t qud y ki€n phdn hdi cUa khich hang

- X4y dung k€ hoach cai thién cong viéc
Kién thitc thiét yéu

- Gidi thich c4ch thUc xdc dinh cdc d{r li€u chU y&u d4p Ung nhu cau
danh gid

- M6 ta cic nguyén tac nghién cltu khach hang
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- Gidi thich cich thUc Iua chon nhitng c0 hdi phdn hdi cé ich nhat va
1ap cdc tiéu chi phan tich
- X4c dinh cdc y€u t0 tic dOng d€n qua trinh phan tich d{r 1iéu phdn hoi
cUa khdch hang
- Gidi thich tic dOng cla viéc han ch€ vé th0i gian, chi phi va nhan luc
dén viéc ti€p nhan va phan tich y ki€n phan hoi cla khich hang
- Liét ké va mo td ddc di€m, tinh chat cla k& hoach cdi thién cong
viéc
PIEU KIEN THUC HIEN
NguOn va quy trinh thu th@p thong tin cé th€ bao gbm:
Tim ki€m va Iua chon nguOn thdng tin
Thu thap thong tin
Khdo sat
Phiéu thim do ¥ ki€n
Nhém muc tiéu
Céc cuOc hop phOi hop
Quy trinh xdy dung tiéu chi ddanh gid cé th€ bao gOm:
Dinh huGng muc tiéu
Xay dung b0 tai li€u chuong trinh du lich
Xéc dinh, hoan thién di€m d€n du lich hién tai va trong tuong lai
Qud trinh phan tich va xU Iy két qud tim thdy lién quan dén:
Phuong phdp nghién c(fu cO ban: dinh lugng va dinh tinh
Cau tric cua nhUng két qua tim thdy
Gia tri phap 1y cUa nhUng k€t qud tim thay
HUONG DAN DANH GIA
Danh gia thuc hién cong viéc phdi bao gbm:
D4nh gi4 it nhat mOt ban phan tich y ki€n phdn hoi cla khach hang da
dugc thuc hién
D4nh gia it nhat mOt ban trinh bay vé& két qua phan tich phdn hdi cla
khéch hang da dugc thuc hién
Danh gia it nhat mOt k€ hoach cai thién da dugc xay dung
Céc phuong phap danh gid phit hgp c6 thé bao gbm:
Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc
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Bai tap thuc hanh phdn 4nh vi€c dp dung tai n0i 1am viéc, cich thlc
phan tich va chuy€n ti€p y ki€n phan hoi

Ki€m tra van dap va ki€m tra viét

B4o cdo khach quan do gidm sat vién thuc hién

DU 4n va cong viéc dugc giao
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TEN PON VI NANG LUC: BAN CAC DICH VU LU HANH THEO YEU
CAU CUA KHACH
MA SO: CM43
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Xdc dinh va nghién cOu nhu c@u du lich cUa khdch

- GiGi thiéu vGi khach hang nhi€u 1ua chon du lich da dang tUr cdc nha
cung cap dich vu khac nhau

- X4c dinh nhu cau cla khach, t6ng hgp va x4c nhan cdc nhu cau dé6
thong qua vi€c st dung kY thudt dat cau hdi phu hop va k¥ ning lang nghe
hiéu qud

- Trinh bay tat ca cic Iua chon c6 thé ciing v3i cic Uu di€m cla chiing
cho khach hang d€ ddp Ung tOi da ky vOng va ning cao trdi nghiém du lich
cUa khach hang

- Ghi chép 1ai c4c yéu cau, nhu cdu cla khach hang va x( 1y ching mot
céch chinh xac
2. Xay dung va gi6i thiéu cdc dich vu du lich theo yéu c8u va gid dich vu

- Xay dung lich trinh du lich va bang gi4 ddp Ung ky vOng cUa khach
hang dua trén cic k€t qud nghién cu thu thap dugc tU khach

- Pdp Ung ky vOng cUa khdch hang va muc tiéu ban hang cUa don vi
thong qua nhiing dé xudt gUi t&i khach hang

- Nh&n manh cdc dac di€m va 10i ich cu th€ phi hgp hodc vuot tri
hon ca nhiing gi khich hang yéu cau

- Gii thiéu v&i khach hang nhiing 1uta chon thay th€ phu hgp khi
nhing dé xudt trudc d6 khong dap Ung yéu cau ban dau cla khach hang

- Dam bdo céc dé xuat d6 phai hgp phép va tuan thU cdc quy tac nghé
nghi€p cUa nganh du lich

- X4c nhan vi€c khach hang hi€u o nhitng dé xudt dua ra, trd 10i chinh
x4c cdc cau hoi va phdn doi clla khach hang
3. Thao ludn va thOa thudn giao dich

- Pam bdo cic bén déu hai long vé thda thudn cung cap dich vu du lich

- TOng két va ghi chép chinh xdc thda thudn di dat dugc
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- Pam bdo moi thda thudn va ghi chép vé thda thudan déu phii hgp véi
cédc yéu cau

- Pam bdo chac chan v6i khich hang dua trén sy lIua chon mua dich
vU cUa khich

- Hoan thanh viéc giao dich phit hgp v8i quy trinh cUa don vi va yéu
cau cla luat phap
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

- X4c dinh va nghién c(ru nhu cau du lich cUa khéch.

- Gibi thiéu v&i khach hang nhiing 1uta chon thay thé phu hgp khi
nh{ing dé xudt trudc d6 khong dap Ung yéu cau ban dau cla khach hang.

- P&m bdo céc dé xudt d6 phadi hgp phép va tuan thl céc quy tac nghé
nghi€p cUa nganh du lich.

- X4c nhan vi€c khach hang hi€u ré nhiing dé xudt dua ra, trd 10i chinh
x4c cdc cAu hi va phadn dGi clia khich hang.

- Xay dung va gidi thiéu cdc dich vy du lich theo yéu cau va gid dich vu

- Thdo luan va thda thuan giao dich.

- Pam bdo cic bén d€u hai long vé thda thudn cung cap dich vy du
lich.

- TGng k&t va ghi chép chinh x4c thda thudn di dat dugc.

- Bdm bAo moi thda thudn va ghi chép vé€ thda thuan déu phu hop véi
céc yéu cau.

- Pdm bdo chac chan vGi khach hang dua trén su Iia chon mua dich
vU cUa khach.

- Hoan thanh viéc giao dich phu hgp v6i quy trinh cUa don vi va yéu
cau cla luat phép.
Ki€n thuc thiét yéu

- Gidi thich ngubn tim ki€m cé4c thanh phan cUa chuyén du lich theo
yéu cau

- M6 td moi lién quan trong viéc s dung ngudn cung Ung ndi b0
va/hodc ngudn cung Ung bén ngoai phit hgp vGi tinh phap 1y cla ky nghi tron
g6i, néu phit hgp
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- X4c dinh cé4c loai sdn phdm va nha cung cdp dich vu hang khong quan
trong

- Liét ké cac hé thOng x€p hang chinh thlc dugc dp dung G cic nudc
trén thé€ gidi va sy khdc nhau gilta cdc hé thOng d6

- Gidi thich céc loai hinh c0 s& Iuu tri khac nhau, bao gOm khach san,
c0 s& phuc vuU #n udng, c0 s3 phuc vu tOng hgp, céc trung tAm nghi dudng
va c0 sG luu trd riéng bi€t, cic loai budng, c4c trang thi€t bi va cic loai blta
an

- X4c dinh cdc phuong phdp khac nhau d€ dat va thanh todn dich vu luu
trti, bao gOm ca cdc khia canh lién quan dén viéc dat budng ddm bdo

- Gidi thich thuat ng(t chi dugc ding khi dat buGng khach san (vi du
“theo yéu cau — on request”), cdc loai sdn pham va mat hang chl yéu, bao
gOm cdc sdn pham chuyén biét va chll y&u

- Mb t3 mOi quan hé gilra dai 1y va ngudi Uy thac

- Liét k& c4c loai tién hoa hOng dugc trd bdi cdc nha cung cap dich vu
khac nhau

- X4c dinh phi dich vy 12 loai phi gi va khi ndo can 4p dung

- Liét ké cac hi€ép hdi du lich chinh, muc dich chinh va 10i ich khi tham
gia thanh vién hi€p h0i d6i v&i don vi va khach hang

- Liét ké va gidi thich cdch dat ma va gidi ma cidc ma sO sin bay vGi ba
ch(r cdi vi ma sO hiang hang khong v&i hai chlr cdi

- Trinh bay trach nhi€m phdp 1y khi tu van cho khach hang (d(t liéu c4
nhan/sy ddm bdo an toan tai chinh (n€u phit hop), di€u kién dat cho, ho
chiéu, visa, yéu cau v€ bdo hi€ém va y t€, bao gdm cd nhitng viéc huéng dan
quy dinh dang 4p dung d6i v&i viéc ban bdo hi€m)

- Giai thich hdu qud cla viéc cung cdp théng tin sai (chang han khi
tdp gdp quang cdo dang dUQc thay dGi vi/hodc cdp nhat) trong qu4 trinh thdo
luan v&i khich hang

- Liét k& va md ta céac chinh sach cla don vi lién quan d€n gid va tdm
quan trong cUa viéc tinh gia

- X4c dinh cdc nguOn thong tin du lich chau Au, chau A va trén thé gidi;
gidi thich céch thlc ti€p can va dién gidi ching
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- Gidi thich c4ch thUc xdc dinh yéu cau cUa khach hang d0i vGi chuyén
du lich theo yéu cau

- Gidi thich cich thlc st dung va dién gidi cac tap gap c6 lién quan,
thOi gian bi€u, gid vé va bang gid d€ cung cap thong tin va tinh gid

- Giai thich cich thiic sap x€p lich trinh du lich sao cho hgp 1y va kinh
t€ nhat

- Xdc dinh céch thlc st dung va dién gidi cdc ngubn tham khdo d€ tinh
gid (bang dOng Viét Nam) va thong tin v€ cdc nhém, cdc mau xe cho thué, cic
diéu kién chinh d€ thué xe, bao gbm cd tinh hgp 1& (nhu d6 tuli va gidy to
chUng nhan cla ngudi thué xe), bdo hi€m, bdo hi€m tai nan than th€ va nap
dau nhién li€u nhU ban dau

- Gidi thich s can thiét phdi dAdm bdo bi mat va nhiing van dé lién
quan dén ludt bdo vé d{rliéu

- Liét k& vi mo td nhiing yéu cau phdp 1y dbi v&i vi€c tinh gia chinh
xéc va luu gill bdo cdo

- Gidi thich nh{rng mOi lién quan vé phap 1y cla vi€c dén bu, qudng
c40, quan hé hop dOng va hanh dOng dai dién cho khich hang va qudn ly

PIEU KIEN THUC HIEN
Ky thudt dat cdu hoi cé th€ bao gOm:
Cau hGi déng
Cau héi m&
Cau hodi 1ua chon
Cdc lUa chon c6 thé bao gOm:
Tuy€n duGng
Phuang thlc van chuyén
Loai hinh c0 s& Iuu tri
Gia
Céc di€m du lich
Vin héa va cdc tap quan ban dia
Céc mOi quan tAm ddc biét

Yéu cau cé th€ bao gbm:
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Yéu cau cla don vi
Yéu cau phdp 1y
Quy chudn cUa nganh du lich
Ghi chép v€ nhu cdu va yéu cdu cUa khdch nhdm muUc dich:
Nang cao hi€u qua dich vu khich hang
Phan tich xay dung hO so khach hang
HUONG DAN PANH GIA
Panh gi4 thuc hién cong viéc phdi bao gbm:
Panh gi4 it nhat mOt bdo cdo v€ viéc xdc dinh nhu cau cUa khich hang
Ddnh gi4 it nhat hai chuong trinh du lich tron géi theo yéu cau
P4nh gi4 it nhat mOt bdo cdo phdn hbi/su hai 1ong cla khach hang vé
dich vu du lich theo yéu cau di cung cap
Phuong phép danh gid phit hgp c6 thé bao gOm:
Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc
C4c bai tap thuc hanh phan 4nh viéc 4p dung tai n0i l1am viéc céc sdn
pham du lich tron géi theo yéu cau
Ki€m tra van ddp va ki€m tra viét
B4o céo khach quan do gidgm sét vién thuc hién

Cong viéc va du 4n dugc giao
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TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG VA DUY TRI MOI QUAN HE
vOI1 POI TAC TAI PIEM DEN
MA SO: CM 44
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Xdc dinh déi tic tai diém dén

- X4c dinh d0i tic tai diém dén

- Xé4c dinh vi tri va 1am quen v@i cdc ngudn thong tin va nguOn Iuc lién
quan dén céc d0i tac, dich vU va sdn pham
2. Tim ki€m va x@ ly thong tin vé cdc co héi du lich

- Lua chon céch ti€p can phit hgp trong giao ti€p va tham van cic doi
tac tai di€m dén v€ kha ning lién quan d€n cic co hoi du lich

- Xdc dinh ngu0n thong tin du lich, xu huéng thi truGng du lich, mang
1uGi phan phoi va ti€p thi

- Xdc dinh thi€u sét v& dich vU va sdn phdm ciing nhU ti€m niing phat
tri€n du lich bén v{ig va c6 trach nhi€m trong tuong lai
3. Tham van dé:i tic tai diém dén

- Ti€n hanh tham van v€ co hOi va su phit tri€n du lich trong tuong lai

- Cung cap céc thong tin hién tai chinh xdc va c6 lién quan d€ tao di€u
ki€n cho c4c cuQc tranh ludn va ra quyét dinh
4. Pua ra nhimg quyét dinh cbng tic vé co héi du lich

- Pua ra nhiing quyét dinh vé co hdi du lich dua trén phén tich va tham
van

- Pua ra nhitng quyét dinh phdn 4nh mong mudn cla cic doi tic tai
di€ém dén

- Tich hoQp thong tin thu thap dugc vao viéc 1ap k€& hoach cic hoat
dbng du lich trong tuOng lai
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

- X4c dinh d6i tac tai diém dén

- Tim ki€m va xU 1y thong tin vé& céc co hdi du lich

- Tham van d0i tic tai diém dén
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- bua ra nhiing quyét dinh cOng tac v€ co hoi du lich
Ki€n thirc thiét yéu
- M6 ta nhiing tdc dOng v€ vin héa va kinh t€ cUa du lich dén cic dbi
tac tai di€ém dén
- Gidi thich cdu tric, mOi quan hé& tuong hO, mang Iudi va ngubn
thong tin cUa nganh du lich
- Liét ké va md td cdc d0i tac chinh & dia phuong, khu vuc, quic gia
hay 1anh th0, cic t6 chlc du lich quOc gia va cdu tric cla nhiing td chlc nay
G moi cap
- Mb ta c0 sG san phdm du lich hién nay d6i v&i tUng di€m dén
- Liét ké va gidi thich cdc ddc di€m chl y€u cUa nhiing khu vuc nhay
cdm vé vin héa va moi truOng & dia phuong
- X4c dinh cic d0i tic chinh tai di€m dén, ha tang cO sO trong tUng
cOng dOng dan cu, ciing nhu cic khia canh vin héa, kinh t€ va xi hbi cla
cOng dOng d6
- Gidi thich cdch thlc 4p dung cdc cO ché lién lac va tham van thuOng
dugc cic don vi va doi tic tai di€m dén st dung
PIEU KIEN THUC HIEN
POi tdc tai diém dén cé thé la:
Dai gia dinh & ndng thon hodc thanh thi
Céc nhém cU dan c6 s@ thich va mGi lién hé vin héa chung
Nh{mg c4 nhan c6 nhi€u di€m ddng nhat v4i nhém cu dan ddc biét va
dugc ho chdp nhan
Nh{ng cu dan & thanh phd, trong viing hodc khu vuc nong thon
Nh{ng cOng dOng din cU truyén thOng sinh sOng trén manh dat cla tG
tién
CO hi du lich cé th€ bao gOm:
Phit tri€n c0 sG 1Uu tri va cic tién nghi
Cic di€ém tham quan hdp dan
Céac van dé lién quan t3i di€m dén du lich: cung cap nhan vién cho céc
hoat ddng bén ngoai, dao tao cho nganh du lich
Su'kién
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Lé hoi

biéu hanh du lich

Hoat dOng ban sdn phdm du lich

Céc chuy€n khdo st di€m dén cla cic cong ty di€u hanh du lich ngoai

khu vuc

HUGNG DAN DANH GIA
Panh gi4 thuc hién cong viéc phdi bao gbm:

Panh gia it nhat mOt bdo cdo v€ cd hdi du lich vGi cac doi tic tai di€m
dén

Panh gi4 it nhat hai k€ hoach phat tri€n hoat dOng du lich dua trén
viéc tham van cdc dOi tic tai diém dén
Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 th€ bao gbm:

Dénh gid mOt cong vi€c do Ung vién ti€n hanh d€ xdc dinh cd hoi du
lich cho cdc d6i tic di€ém dén

Xem xét nghién c(tu tinh huGng d€ danh gid khad ning cla Ung vién
trong viéc x4c dinh d0i tic tai di€m dén vGi nhing khac biét vé cau tric va
cdc van dé kinh t€, viin héa, xa h0i; cO s3 sdn phdm du lich, hé thOng ti€p thi
va phan phoi

Ki€m tra van ddp hodc ki€m tra viét d€ dinh gid ki€n thlc vé cdu tric
va quan hé tuong ho cla nganh du lich, hé thdng phan phOi va qua trinh tham
van céc dOi tic tai diém dén

284



TEN PON VI NANG LUC: LUA CHON NHA CUNG CAP THEO
NGUYEN TAC DU LICH CO TRACH NHIEM
MA SO: CM 45
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Xdy dumng cdc chinh sach va'tiéu chudn bén viing cho nha'cung cap

-Ti€n hanh dahh gia'tinh bén viing nén tang

- Bao dam thong bad cho nha'cung cap vé'chinh sach bén vimg clla don
vi d0i v&i nha'cung cap va'cac chi nhanh
2. Lua chon nha cung cdp dua trén cac nguyén tic va'tiéu chi'vé du lich c¢é
trach nhiém

- Lua chon nha'cung cip c6 muc tiéu gidm thi€u viéc s dung ning
lugng, nUG¢ va'cac nguyén liéu tho nél cé thé

- Lua chon nha'cung cap st dung tdi da ca¢ nguyén liéu co’thé tai ché’va’
tai tao, bao goin ca ning IUQng néu c thé

- Lua chon nha'cung cap thuc su nd’luc giam thiéu rac thai va'xU 1y rac
thdi mot cach an toan, hi€u qua va co'trach nhiém vOi mdi truGng

- Lua chon nha'cung cip biét trahh giy & nhiéin moi truong tai dia
phuong va'bao dam viéc xa rac thai, 6 nhiéi khong khi va 6 nhi€m tiéhg 6n &
mU¢ toi thiéu trong gioi han quy dinh cua nha'nucé

- Lua chon nha'cung cap co'cac chihh sach lién quan dén viéc quan ly 'du
lich trach nhiém v&i moi truOng, vin hoa’- xa’hdi va'kinh t&’
3. Bao dam hop déng vOi nha cung cdp bao géin cac di€u khodn rorang vé'
thuc hanh du lich co trach nhiém

- Phoi hgp voi nha'cung cap dé hoan thién hgp dong lién quan déh ca¢
tiéu chuin moi truOng, xa hOi va dao du¢ nhim cdi thién lién tuc ca ba linh
vUc trén

- Bao dam toah bd nhan vién cUa nha cung cdp lién quan déu nhan thuc
dugc “chinh sach mua hang co’trach nhiém” va'ca¢ diéu khoan hgp dong dua
trén chinh sach nay
4. Bao dam nha cung c@p nh@n thilc duoc cdc yéu cau va duoc hudng
dan dé dip Umng cdc tiéu chi
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- HO tr@ nha'cung cip dat dugc cac tiu chudn vé tinh béh vung bing
cach nang cao nhan thuc vé'cac van dé'bén vung
- Cung cap nhan xét phan hoi cho nha'cung cap vé'viéc thuc hién cong
viéc
- H6™trg@ ky thuat d€ giup nha'cung cip thuc hién ca¢ hanh dong bén
vung
- Xay dung ké’hoach hanh dong v€ chudi cung Ung bén vuhg d€ giup
nha'cung cap dat dugc cac tiéu chuin vé'tinh bén vuhg
- Bao dam nha'cung cap lién tuc cai thién cach thu¢ tiéh hanh mua hang
c6 trach nhiém bén vimg
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ndng quan trong
- Xay dung cdc chinh sach va'tiéu chudn bén v{g cho nha'cung cap
- Lua chon nha'cung cap dua trén caé nguyén ti¢ va'tiéu chi'vé du lich
¢6 trach nhiém
- Bao dam h@p dong vGi nha cung cap bao gom ca¢ di€u khodn rorang
vé thuc hanh du lich ¢6 trach nhiém
- Bao dam nha cung cap nhan thlc dugc cic yéu cau va dugc hudng
dan d€ dap Ung cdc tiéu chi
Kién thirc thiét yéu
- M0 ta vai tro'va'trach nhiém cua ca¢ nha'cung cap kha¢ nhau
- Giai thich ca¢ van dé&'lién quan dén qudn Iy rui ro can dugc xem xét
doi vGi cac linh vuc then chOt vé tiém ning hop tic
- Mo ta thudt ngu; dich vu va cong nghé quan trOng trong cac linh vuc
then chof cia qud trinh hQp tac tri€én khai chuong trinh du lich c6 trach
nhiém nhu:
TG chifc tiéc
Trang tri'dia di€m
Lua chon thi€t bi nghe - nhin
Anh sang
Giai tri’
An ninh
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Phuong ti€n truyén thong dién t phuc vu cac sy kién
Thiéf bi an toan,...
MO ta cdc quy trinh hQp ta¢ va'tuyén truyén cua don vi
Giai thich cach d€ ra ca¢ tiéu chi'thanh cong vé& hQp tac

- Giai thich cach 1ua chon nha'cung cap dua trén ca¢ nguyén tac va'tiéu

chi’du lich ¢6 trach nhiém

- Mo ta cach xay dung thda thuan voi nha'cung cap dUa trén cac nguyén

tac du lich c6 trach nhi€ém

- Liét k& va'md ta ca¢ cO ch€ nang cao nhan thuc

PIEU KIEN THUC HIEN
Nha'cung cdp du lich ¢é trach nhiém cé thé bao gom:

Nha'cung cap c0 s& 1uu tru’(khach san, khu nghi duGng, tall bi€n, nha
nghi, nha trQ,...) dugc chlng nhan dat tiéu chi’du lich ¢6 trach nhiém va'bén
vung

Nha'cung cap dich vuU dn udng (nha’hang, nha'khach, quan in tuy phuc vu,
quay bar, c(ra hang banh keo,....) dugc chlng nhan dat tiéu chi'du lich c6
trach nhiém va'bén vung

Nha'cung cap hoi truong (hoi nghi, hdi thao, dia di€m t6 chlic su kién;
cac sanh trung bay,...) dugc chUng nhan dat tiéu chi’du lich ¢6 trach nhiém
va'bén vung

Nha'cung cap san khaf, thi€t bi am thanh, hinh dnh

Nha'cung cap dich vu trung bay

Nha'cung cép dich vu tiéc

Cac nghé si biéu dién

Cac cdng ty cho thué thiéf bj

Cac n0i hgp tac td chu¢ chuong trinh du lich

Dich vu tiéc

Trang tri'dja di€m

Cac 1ua chon thiét bi nghe nhin

A'nh sang

Giai tri’

An ninh
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Phuong ti€n truy€n thong dién t phuc vu cic su kién

Ngin chiin mai dim hoiic 1am dung tinh duc tré em

Thiéf bi an toan,...
Cac néi dung cu thé ddi v0i dich vu cua nha'cung cap cé thé bao gom hodc
lién quan dén:

Gia'ca

Cac tiéu chi'thyc hién cong viéc

Khung thoi gian

Cac dic diém ky'thuat cua thiéf bj,...

Cac yéu cau lién quan déh chu dé'

Cac yéu cau cotinh quy dinh

Kinh nghiém da c6
Cac nguyén tic du lich cé trach nhiém bao gom:

SU dung tOi Uu ca¢ ngudn tai nguyén thién nhién

Ton trong va'bao toh cac gia'trj viin hoa- xa'hoi

Bao dam cac 1gi ich kinh t&'kha thi va 1au dai cho taf ca c4c bén lién quan
HUONG DAN PANH GIA
Danh gid viéc thuc hién cong viéc phdi bao gbm:

It nhaf ba chiing nhén hgp ta¢ véi nha cung cap chuong trinh du lich ¢6

trach nhi€ém
It nhaf mot hgp dong dua trén cac nguyén ti¢ va'tiéu chi’du lich ¢6 trach
nhiém

It nhaf mot bao cao vé'cac chiéh dich ning cao nhin thuc
Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 th€ bao gbm:

Nghién cuti tinh huOng

Truc ti€p quan sat Ung vién thuc hi€n cong viéc

Ki€m tra van dap va ki€m tra viét

Ho6'sO chung cUr

Giai quyéf vah dé’

Pong vai

DU 4n va cong vi€éc dugc giao
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TEN PON VI NANG LUC: QUAN LY CHUONG TRINH DU LICH
MA SO: CM46
THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
1. Pam bao viéc thuc hién chuong trinh du lich
- Thda thudn chuong trinh du lich va thOi gian thuc hién gilta don vi tG
chlc chuong trinh du lich va c4c nha cung cap dich vu
- Tao thudn 10i cho viéc cung cap cic dich vu theo diing tiéu chudn va
chat lugng da dugc don vi t0 chlc chap nhan
- Pam bdo viéc cung cdp cic thong tin phit hgp, chinh xdc va rd rang
cho khéch hang tai cdc di€m then chdt clla chuong trinh
- Gidm sdt viéc b0 trf thay th€ can thiét trong truOng hQp bat trac dé
gidi quy€t nh{ing van d€ phit sinh va su d6 v3 chuong trinh
- XU 1y cac su cO bat ngd d€ gidm thi€u d6 v& chuong trinh va trdn an
nhén vién cling nhu khach hang
- Duy tri thién chi cUa cdc nha cung cap dich vU bén ngoai va hinh anh
tich cuc vé don vij t6 chlc chuong trinh du lich trong mat khach hang
2. Quan ly viéc chdm séc nhén vién va nhitng ngudi ho tro
- Duy tri c4ch ti€p can than thién, binh tinh, chuyén nghi€p v ludn san
sang d6i vGi nhan vién va nhlg ngudi ho trg
- Pam bdo su thudn tién va day dU cho nhan vién va nhing ngudi ho
trg dOng thOi tao an tugng tich cUc vé don vi
- Tranh cdc mOi nguy hi€m di xdc dinh ban dau c6 thé dem dén rUi ro
khong th€ chap nhan cho nhan vién va nh{g ngudi ho trg
- Hanh dbng kip thoi trong truGng hgp c¢6 van dé phat sinh nhdm gidm
thi€u tic dOng bat 1gi va duy tri thi€n chi
3. X&' ly cdc van dé hanh chinh trong churong trinh du lich
- Hoan chinh va Iuu gi(r an toan c4c ghi chép theo yéu cau vé chuong
trinh du lich va thong tin khach hang
- Cung cap céc ban tin chinh xdc va rd rang vao thoi di€m va dia diém
thich hgp
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- Pam bdo moi quy trinh déu phit hgp v&i yéu cau cla qudc gia, dia
phuong va don vi
- Qudn Iy kip thdi cic y€u tO c6 th€ dnh hudng dé€n cic chuong trinh
du lich trong tuOng lai
- Quan ly y ki€n phan ho6i va phan nan cla khich
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY niing quan trong
- Ddm bdo viéc thuc hién chuong trinh du lich.
- Thoa thudn chuong trinh du lich va thoi gian thuc hién gilta don vi t0
chlc chuong trinh du lich va c4c nha cung cdp dich vu.
- Tao thudn 10i cho viéc cung cap cic dich vu theo ding tiéu chudn va
chat lugng da dugc don vi t0 chlc chap nhan.
- Pam bdo viéc cung cdp cic thong tin phit hgp, chinh xdc va rd rang
cho khich hang tai cdc di€m then chdt clla chudng trinh.
- Gidm sat viéc b0 trf thay thé can thiét trong truOng hQp bat trac dé
gidi quy€t nhling van dé phit sinh va sur d6 v& chuong trinh.
- XU 1y cdc sy cO bat ngd d€ gidm thi€u d6 vO& chuong trinh va tran an
nhan vién cling nhu khéich hang.
- Duy tri thién chi cUa cdc nha cung cap dich vU bén ngoai va hinh anh
tich cUc vé& don vi tG chlc chuong trinh du lich trong mat khich hang.
- Quan ly viéc chidm séc nhan vién va nh{tng ngudi ho trg
- XU 1y cdc van dé hanh chinh trong chuong trinh du lich
Ki€n thuc thiét yéu
- Liét k& va gidi thich bang md ta cdng viéc va chi dan lam vi€c chi tiét
cho nhén vién tham gia vao chudng trinh du lich va quy trinh huéng dan
- Liét k& va mo ta dac di€m cla chuong trinh du lich lién quan dé€n nhitng
gl s& dugc xem va s& dugc dén tham
- Liét ké va gidi thich cdc loai hO so chlng tU can thi€t cho mOt chuong
trinh du lich cy th€ ma ban dang thuc hi€n va cich hoan tat cic gidy t0 dé
- Giai thich cdch tan dung céc nha cung cdp dich vu va cdc sdp x€p theo
hgp dbng clia ho
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- Liét k& va gidi thich cic tiéu chudn chat lugng da dugc don vi t6 chirc
thOa thudn, cich thUc gidm sit va danh gid nhing tiéu chudn nay
- M6 ta nhiing thong tin c0 ban ma ban can ddm bdo cung cdp cho nhin
vién va nhiftng ngudi ho trg d6i v4i chuong trinh du lich ban dang thuc hién
(nhu thong tin thuc t€ vé dia phuong, tap quan dia phuong,...)
- Liét ké va gidi thich cic Iua chon san ¢6 va mUc dO quyén han cla ban
trong vi€c xU' 1y cdc sy viéc bat ngd xdy ra
- X4c dinh va gidi thich nhiing ni dung tu van vé slc khde va an toan,
nhitng chi dan va quy trinh lién quan dén chuong trinh du lich dang dugc thuc
hién
- Liét ké va gidi thich cdc hanh dOng dugc ti€n hanh trong truOng hop cé
s cO va truOng hgp khan cdp, cdc phuong tién san c¢6 G dia phuong d€ x{
ly tinh hudng va cich ti€p can nhiing phuong tién dé
PIEU KIEN THUC HIEN
Chuong trinh du lich:
Tuy€n duGng
Nghi gidi lao trén dudng
Cic di€m tham quan
Thoi gian
CO s@ luu tri
Nghi gidi lao
Thong tin:
Chudng trinh du lich
- Thong 1€, phong tuc dia phuong, mdi truGng dia phuong, lich st
chung cUa dia phuong, thong tin v€ kinh t€ - xa hQi dia phuong
Quy trinh:
Khé khin vé xe ¢
Céc tai nan khong nghiém trong
Nhan vién va nhlng ngudi vién ho trg bj Om
Khong tuan theo chi dan cla trudng doan
XU 1y phan nan
An toan va phong ngUa cho nhéan vién va nhiing ngudi ho tro:
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Vién hoéa
Xa hoi
Moi truGng
HUONG DAN DANH GIA
D4nh gia thuc hi€n cong viéc phdi bao gbm:
P4nh gi4 it nhat mOt ho so vé xay dung va hoan thién chuong trinh du
lich
P4nh gi4 it nhat mOt bdo cdo v€ phan nan/ phi€u thim do y ki€n phan
hoi cUa nhan vién va nhimg ngudi ho tro
Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 th€ bao gbm:
Truc ti€p quan sat Ung vién st dung ki€n thc d€ ki€m sodt ky ludt
lam viéc, viéc giao ti€p va su hai 1ong clla nhan vién va khach hang
Hai nhan vién va nhitng ngudi cling 1am viéc vé kién thlc va khd ning
cUa Ung vién trong vi€c phdn Ung va ki€m sodt tinh hudng rUi ro, nguy
hi€m
Ki€m tra van ddp hodc ki€m tra vi€t d€ ddnh gid cach thlc ki€m so4t
va cdi thién k€ hoach cdng viéc khi can thiét
Kiém tra vi€t hoic ki€m tra van dap d€ danh gid k€ hoach cai thién
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TEN PON VI NANG LUC: QUAN LY CAC SU KIEN PAC BIET
MA SO: CM47
THANH PHAN VA TIEU CHf THUC HIEN
1. Xay dung chu dé va dé xuat su kién
- Xéc dinh cdc muc tiéu va pham vi sU ki€én
- Xay dung y tudng, chU dé va hinh thUc su kién ciing nhu nghi thic
don ti€p
- Chudn bj tém tat ndi dung su kién
- X4y dung vin ban dé xudt sy ki€n/chi ti€t vé dau thau khi can thiét
2. Xdc dinh dia diém t6 chirc sw kién
- Nhén dién dia di€m va vi trf ti€m niing d€ tG chlic sy kién
- Phan tich cic dia di€m va vi tri khéic c6 thé t6 chlc su kién
- Chon dia di€m/vi tri tO chlc su kién
3. Lap k€ hoach va tién hanh quan Iy surkién
- Lién lac v&i cdc bén lién quan d€n sy kién
- Chudn bi k€ hoach qudn Iy su kién
- Qudn ly viéc x&p dat trang tri sU ki€n phu hop v&i k€ hoach qudn 1y
sU kién
- Gidm sat qua trinh tG chlc su kién phit hgp vGi k€ hoach quén 1y su
kién
- Qudn 1y qu4 trinh k&t thic su ki€n va phan tich sy kién phit hop véi
k€ hoach quan Iy su kién
4. Tién hanh ddnh gid sau sur kién
- Gap g0 khach hang d€ thdo ludn vé su ki€n va nhitng van dé nGi bat
- Gap g0 céc nha tai trg d€ phan tich cdm nghi cla ho vé su kién
- Hop v@i nhan vién d€ rit kinh nghiém vé su kién
- Tinh todn k€t qud tai chinh cla su kién
- Xdc dinh mUc d0 dat dudc muc tiéu dé ra cla su kién
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
- X4y dung chU dé va dé xudt sukién
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- X4c dinh dia diém t6 chlc su kién
- Lap k& hoach va ti€n hanh qudn 1y su kién
- Ti€n hanh danh gi4 sau su' kién

Ki€n thuc thiét yéu

- Gidi thich cdch nhan dién cdc dOi tic quan trong lién quan dén su
kién

- M6 ta c4c nhan tO bén trong va bén ngoai dnh hudng dén su kién

- Gidi thich cdc van dé quan Iy chl y&u, bao gdm ca vai trd cla phan
mém phi hgp d€ quan 1y su kién/du 4n

- M6 ta cach Ung dung tinh sing tao vao viéc xay dung va t6 chlc su
kién

- Liét k& va mo ta cdc yéu cau vé kY thuat va van hanh tUng budc cla
su' kién

- Mb ta viéc xdc dinh céc dia diém va vi tri t0 chlc su kién khéc nhau,
so sanh di€m manh va di€m y€u nGi bat cla tUng dia di€m va vi tri

- Liét k& c4c ngudn thong tin lién quan dén cdc phuong 4n 1ua chon dia
di€m va vj tri, khd ning san sang cho t& chlic su kién, tién nghi va chi phi

- M0 ta céc trang thi€t bi van hanh ddc trung trong khudn khé dia di€ém
va vi trf t6 chlc su kién

- Gidi thich cdc nguyén tac va k¥ thudt quan 1y su kién, bao gdm viéc
qudn ly thoi gian, quan Iy mlc dO cing thang, kY ning dam phan, k¥ ning
giao ti€p, kY ning quan 1y rUi ro va kY ning quan 1y Ung phé

- Mb ta quy trinh ding ky sur kién va nghi thlc dén ti€p

- Gidi thich vai trd va trach nhiém cUa c4c nha thau su kién, cic nha
cung cap, cic dai ly lién quan, di ngti nhan vién trong don vi va cic dai
bi€u/kh4ch hang
PIEU KIEN THUC HIEN

Xady dung ké hoach quan Iy sU kién dac biét bao gOm cdc ni dung sau:

- Xay dung n0i dung k€ hoach vé madt chuong trinh va tai chinh
- Soan thdo mOt ban tém tat vé cic cach thifc trinh bay tUng yéu t0 va
toan b0 k€ hoach
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Soan thdo mOt ban k& hoach tai chinh

Chi ti€t héa lich trinh theo tUng ngay va tUng gi® cla su kién

Thu thdp va x( 1y thong tin cu th€ va tai liéu (h0 s khach hang)

K€ hoach quan Iy su kién

Yéu cau vé nhan luc

Cong tdc an ninh

Qudn 1y cdc nha thau bén ngoai

Ban/tO gidi thi€u thong tin chi ti€t vé su kién

Bién ban hop nhan vién

Céc giai doan tri€n khai cong viéc theo tUng yéu cau hay thanh phan,
bao gbm vi€c sap dat, t6 chlc, chudn bi phong, sap x€p chd ngdi
Chudn bi ban, thi€t bi nghe nhin, d0 #n va d0 uGng, an ninh, Am thanh
va anh sang

Cic vat trung bay va bi€n chi dan

Lién hé v3i cdc bén lién quan, cdc quan chlc, cdc dai bi€u va khach
mOi, cO quan béo chi, cdc nha tai trQ

Quan 1y cic dai bi€u/khach moOi k€ tUr lic ho dén, trong thdi gian dién
ra sU kién, d€n khi ho ra vé

Quadn ly rUi ro

Quan ly truGng hgp khan cép

Thutc hién céc tiéu chudn va hudng dan

Qudn 1y ludng giao thong, bao gdOm qudn 1y cic phuong tién giao thong
va khu vUc di b0 trong pham vi dia di€m/vi tri su kién

Ban mo ta chi ti€t cd cdu di€u khi€n, chi huy va thong tin, bao gbm ca
viéc phan quyén

Pham vi trach nhiém, nhan biét nhitng ddu moi lién lac chinh vGi
ngUdi quan ly su kién

St dung céc thi€t bi cong nghé

Thoi gian biu va viéc di€u phoi dich vu, cic tién nghi

K€ hoach Ung phé v&i nhitng tinh huGng bat ngd nhU thdi tiét thay doi
theo hudng xadu va cdc rUi ro khic c6 thé xay ra

Y tudng, chQ d€ va hinh thlc sy kién ciing nhu nghi thic dén ti€p
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Trang trf dia di€m, mOi nghé si, sdp x&p ban va san khdu, phuc vu in
uOng, chudn bi cac hiéu Ung kY thudt

HO trg kY thudt theo yéu cau va cung cdp tai liéu lién quan can thiét
hodc can Uu tién

Cong bO su kién sé dugc t6 chirc

Co s& vat chat, trang thi€t bj va cdc khu vuc sé dugc st dung trong
qud trinh ti€n hanh sy ki€én

Gidi han vé pham vi va nhing han ch€ gan v4i sy kién

MUc d0 trang trong can dudc tuan thu

CO cau quan Iy va thong tin lién lac trong qud trinh dién ra su kién,
vi€c phan quy€n, ngudi can ti€p xic d€ c6 cic quy€t dinh lién quan
dén su kién

Han ché cic dudng ti€p can dén noi t6 chlc su kién, sap xEp luc
lugng an ninh, cc van dé ti€p thi va xiic ti€n quang ba

Nhan di€n c4c bén tham gia chinh, c6 th€ bao gdm chU su kién, cOng
dOng dia phuong, ban t& chlc, chinh quyén dia phuong (bao gdm ca
cdnh sat va luc lugng cltu hda), cdc nha thau bén ngoai, nhitng ngUdi
cung cap dich vU gidi tri, nghé si, nhan vién clla don vj t6 chlic

Tai liéu su kién bao gOm:

Danh sich khach va doan khéach cuing bién tén

Tdi tai li€u va bdo cdo phét cho dai bi€u

Qua tang va tai liéu quang cdo

Tai liéu trung bay

Vin phong pham

DO cung cap du phong

Trang thi€t bj phuc vU ban hang, bao gOm cd mdy tinh ti€n/may ca thé
tin dung

Phuong tién ho trg nghe nhin

Cédc yéu cau vé c0 sé ha tang

NguOn cung cap di€n va nudc

Ki€m sodt v& moi trudng, bao gdm cd di€u hoa, 4m thanh va 4nh sang,

sU riéng tU va man hinh k&t ndi v&i cong chiing
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- Tién nghi nha vé& sinh va viéc bO tri cic tién nghi tam thoi khéc
- Dich vu khén cép
Bii dO xe, bao gbm viéc st dung va/hodc lién két véi cic loai phuong
tién khéc, nhu:
- Hé thOng giao thong cong cOng
- L0i di cho ngudi khuyét tat
Céc bién chi dan va céc cong cu ho trg khic ddp Ung yéu cau cla
ngUdi gap kho khin
- hodc trd ngai v€ ngodn nglr
- Quan Iy chat thai
HUONG DAN DANH GIA
Ddnh gid ning 1uc thuc hién phdi bao gOm:
It nh&t mOt k€ hoach quan 1y su kién di dugc xay dung
[t nh&t ba truGng hop trong sO céc su kién dac biét da dién ra
It nh&t mOt bdo cdo v€ sy hai long cla khach hang
Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 th€ bao gbm:
Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc
Phdn hoi tU c4c bén lién quan
Danh gid két qud tai chinh cla su kién
Pham vi va tinh chat phU séng cla cdc phuong tién truy€n thong da
dugc ti€p nhan
Ki€m tra van dap va ki€m tra viét
B4o c4o khach quan do gidm sét vién thuc hi€én

Céc cong viéc va du an dugc giao
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TEN PON VI NANG LUC: QUAN LY CAC HOAT PONG LU HANH
MA sO: cM48
THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Xdc dinh muc tiéu quan ly cla don vi
Mo td s0 b0 k€ hoach thuc hién hoat ddng di€u hanh du lich
Xay dung c0 ch& quan ly
- Pam bdo 1ap ké hoach hoat ddng thuong mai dién tl trong hoat dOng
1t hanh
2. Gidm sdt hoat dbng di€u hanh du lich
Phit tri€n va cdi thién chat lugng sdn pham
- Duy tri va cdi thién quan hé v&i cic nha cung cap dich vu, khach hang,
nhan vién va cic d6i tdc lién quan
- Thdo ludn va xéc dinh cdc di€m can cdi thi€n dua trén nhitng kY thudt
giao ti€p mang tinh hop tic v&i cd dOng nghi€p va cdc nha cung cap
dich vu
- Xay dung k€& hoach cai thi€n, bao gdm m0i linh vuc va viéc thi€t k&
1ai hoat dOng phit hgp
- Theo d&i nhitng thay dGi vé cO cau gid va chi phi thanh 18p lién quan
dé€n hoat dOng di€u hanh du lich
3. Ddnh gid va giam thiéu tic déng cla hoat ddng Iir hanh
XAy dung chuong trinh du lich gidm thi€u tic dOng tiéu cUc dén vin
héa va xa hoi
Xay dung chuong trinh du lich gidm thi€u tic dOng tiéu cuc doi vdi
moi truOng
Xay dung chuong trinh du lich, ¢6 can nhac khia canh dao dlc va du
lich ¢6 trdch nhiém
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ndng quan trong
- Xdc dinh myc tiéu quan 1y cUa don vi
- Giam sit hoat dOng di€u hanh du lich
- Diénh gid va gidm thi€u tic ddng cla hoat ddng I1(r hanh
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Xay dung chuong trinh du lich gidm thi€u tic dOng tiéu cUc dén vin
héa va xa hOi
Xay dung chudng trinh du lich gidm thi€u tic dOng tiéu cUc doi vGi
mdi trudng
XAy dung chuong trinh du lich, ¢6 can nhac khia canh dao ddc va du
lich ¢6 trdch nhiém
Kién thirc thiét yéu

Mo td va gidi thich chinh sich va quy trinh cUa don vi lién quan dén
viéc xam nhap thi trudng du lich m&i va/hodc duy tri thi triOng du lich
hién tai

- Xéc dinh k& hoach qudn ly va dinh hudng chién lugc clla don vi

- Giai thich cich thUc 4p dung k¥ ning nghién c(fu va phan tich d{r liéu
thu thap dugc

- Gidi thich cdch thlc dién gidi dit liéu nganh du lich, cdc thong tin
nghién cUu va chinh sdch

- MO0 ta nganh du lich va cdc linh vuc lién quan trong nganh v&i kién thic
chuyén nganh lién quan dén nhitng nuéc ma don vi hi€n dang hodc sé
¢6 quan hé thuong mai
Liét k& va gidi thich c4c thuadt ng(t lién quan dén nhing yéu t0 vin héa,
x4 hOi, kinh t€ va mdi truOng tic dOng dén hoat ddng 1{ hanh

- Giai thich cich thUc 4p dung céc k¥ ning giao ti€p, dU bdo, van dung
d(r liéu thdng ké va quan hé c4 nhan

- MO0 ta céc tdc dOng v€ vin héa va xa hdi clia hoat dOng 1{t hanh

- Phan loai va md ta tdc dOng xa hOi cUa hoat dOng 1{r hanh

- Phén loai va md ta tac ddng vin héa cla hoat dOng 1 hanh

- banh gia tic dOng, tinh hi€u qud va tiém ning tuong lai cla cdc chinh
sach lién quan d€n du lich va céc tic dOng vin hda, xa hdi

- MO ta tdc dOng cla hoat dOng 1{r hanh d€n mdi trudng
Xéc dinh nhiing nguyén tac c¢O ban cla tinh bén vitng va trach nhiém
trong du lich
Mo ta mOi quan hé gilta méi truOng va du lich

- Giai thich tidc dOng cla hoat dOng 1{r hanh dén mdi trudng
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Mo ta céac y€u tO kinh t€ vi mo tac dOng dén hoat ddng 1t hanh

Xdc dinh cdc y€u tO cung cau tic dOng dén hoat ddng 1{ hanh

Xdc dinh va mo ta cac y€u t0 tao nén s mém déo cla nhu cau doi véi
hoat dOng 1{t hanh

Mb td nén kinh t€ cic nudc c6 ngubn du khich nudc ngoii vao Viét
Nam

So sanh hoat dOng du lich dia phuong véi hoat ddng du lich cla céc
nUdc tuong Ung khac

M0 td tic dOng cUa cic y€u tO kinh t€ vi md dén hoat dOng 1{ hanh
Xic dinh cdc chinh sich va sang ki€n hi€n hanh tic dOng dén hoat dOng
10 hanh hién c6 & khu vUc/nu@c chl nha c6 lién quan dé€n cic hoat
dOng nay

M0 td tic dOng cUa thuong mai di€n t& dén hoat dOng 1&r hanh

Mo ta anh hudng va tic dOng cla phép ludt va chinh tri d€n hoat dOng
10 hanh

X4c dinh nhiing 1uu y vé dao dlc hién dang 4p dung v&i hoat dOng 10
hanh

PIEU KIEN THUC HIEN
Tdc dGng xd hdi co th€ bao gOm:

T4i thi€t va chuyén dich xa hoi
Thay d0i vé ty 1€ va loai hinh t0i pham
Su xudt hién cla cic loai bénh va con tring c6 hai

Thay dGi tinh trang

Tdc dbng van héa cé th€ bao gOm:

Nghé thuat, mia va nhac

K€ chuyén, bao gOm truyén lich s va truy€n thuyé&t
Am thuc

P06 my nghé

Bi€u tugng va hanh ddng mang tinh bi€u tUgng

L& nghi, nghi thc va 1€ ky niém

Anh hiing, c4c nhan vat va c4 nhan nGi ti€ng

Tin nguOng, nhan dinh va thii dO
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Ngon ng(r
Ton gido

Trang phuc

Nhitng yéu 10 tic dBng dén tinh bén viing vin héa cé thé bao gbm:

C4c loai hoat ddng 1&r hanh dugc s dung

S6 lugng du khich tham gia

C4c loai hoat ddng lién quan

MUc d0 lién hé va hgp tic v&i cOng dOng dan cu dia phuong

MU d0 gidm sét theo quy chudn nghé nghiép da thOng nhat va hanh vi
c6 th€ chdp nhan

Tdc dbng cla hoat dbng It hanh dén moi trudng cé thé€ bao gOm:

Khong khi

Nudc

Tiéng On

Pat dai

Hé dbng, thuc vat

Di s@n vin héa, thién nhién

Di s@n bién

Nhing yéu t0 lién quan dén cung va cau cé th€ bao gOm:

Dié€u kién kinh t€, bao gOm vi tri cong vi€c, thu nhap con 1ai sau thué,
ty 1€ 14i suat

Ty gid hoi dodi

Nh{ng phuong 4n du lich thay th€ hién cé d€ du khach c6 thé€ 1ua chon
Nhig ngudi m&i vao nghé/ngudi rdi khdi thi truOng du lich

Lugng thdi gian nhan rOi c6 dugc

Khoi lugng thuong mai dugc ti€n hanh gilta nudc chl nha va cic
di€m dén & nudc ngoai

Cic sy kién dac biét, vi du Thé van hoi, 1€ hdi vin héa/ton gido

Tinh mém déo cUa cdu lién quan dén:

T4c dOng cUa s thay d0i v€ gid cd doi vGi nhu cau cdc sdn pham va
dich vu du lich

HUONG DAN PANH GIA
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Danh gia thuc hién cong viéc phdi bao gbm:

Diénh gi4 it nhat mOt nghién cUtu tGng quat v& muc tiéu va chinh sach
qudn 1y hién tai cUa don vi trong linh vuc hoat ddng 1 hanh

Panh gi it nhat hai bdo cdo vé cic tic dOng t&i moi truOng va kinh t€
cUa hoat ddng 1& hanh

DP4nh gi4 it nhat mOt bai thuyé€t trinh vé tidc ddng viin héa-xa hoi clia
hoat dOng 1{t hanh
Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 thé bao gbm:

Nghién cuti tinh huOng

Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc

Ki€m tra van ddp va ki€m tra viét

HO so chlng cU

Gidi quyét van dé

Dong vai

B4o c4o khach quan do gidm sét vién thuc hi€én

DU 4n va cong vi€c dugc giao
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TEN PON VI NANG LUC: QUAN LY CAC SU CO VA TINH HUONG
KHAN CAP
MA SO : CM 49
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Pam bao cdc quy trinh duoc xdy dung va théng bdo
- Pam bdo cic quy trinh dugc xay dung d€ dOi phé vdi céc s cO va tinh
huOng khan cap
- Pam bdo cic quy trinh dugc thong tin dén nhitng ngudi can dugc biét
2. Phdn Ung véi cdc sur ¢6 hay tinh hudéng khan cap
- Chiu trach nhiém khi c¢6 su cO hay tinh hu6ng khan cap xdy ra va phan
Ung nhanh chéng bang mdt loat hanh ddng da dugc dé xudt
- Tim ki€m va 1am r6 thong tin v€ sy cO hay tinh huGng khan cap
N@i nio can thi g0i trg gitip tU cic dich vu khdn cap phit hgp hodc cic
ngudn hO trg lién quan khac, dong thOi cung cdp ddy dU va chinh xéc
cdc chi ti€t vé su cO hay tinh huGng khan cap
3. Pam bao an toan cho khdch hang va nhan vién
Pdm bdo tat ca nhitng ngudi lién quan hodc bi dnh hudng bdi su cd
hay tinh huOng khan cap dugc cung cdp thong tin lién quan, bao gbm
cd thong tin vé céc rUi ro tiém an
Cung cap sU ho trg va cac chi dan cho nhitng ngudi khéc lién quan dén
sU' cO hay tinh hubng khan cép
Dam bdo toan b0 cic chlng ¢ dugc gilr nguyén ven tai nhitng noi
can thi€t doi v4i cac dich vu khan cap hay cdc don vi khdc nhu cong ty
bdo hi€m
- Duy tri an toan cho chinh ban théan trong khi x(r 1y s ¢ hay tinh huéng
khan cap
4. Ddnh gid va bdo cdo suw cO hay tinh huéng kha@n cap
- Thu thap théng tin v€ su cO hay tinh hudng khén cdp, gép phan xéc
dinh nguyén nhan va ngin chdn su c0 13p lai
- Pam bao tuan thU quy trinh ghi chép va bdo cdo su cO hay tinh hudng
khan cap, hoan thanh cdc vin badn dugc yéu cau theo quy trinh va

khung thOi gian quy dinh
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
- Dam bdo cdc quy trinh dugc x4y dung va thong bdo
- Phan Ung v3i cdc su cO hay tinh hubng khén cép
- DPam bdo an toan cho khach hang va nhan vién
- Danh gid va bdo cdo su cO hay tinh huGng khan cap
Ki€n thurc thiét yéu
Mo ta cic quy trinh va hudng dan cu thé dé€ x(r 1y cdc sy cO va tinh
huOng khan cap, bao gOm cd quy trinh sO tin va k& hoach du phong
Mo td céc cach thlc thich hgp d€ thong bdo céc quy trinh va hudng dan
dén nhlng ngudi can dugc thong bio
Gidi thich tdm quan trong cUa viéc phdn Ung nhanh trudc mot sy cO
hay tinh hubng khan cép va viéc dua ra hudng chi dao
- Gidi thich tdm quan trong cUa vi€c 1am rd thong tin lién quan dén su cO
hay tinh hudng khan cép d€ dua ra cac budc hanh dOng
Nhan biét cic quy trinh lién hé vdi cic dich vu khén cdp hodc cic
ngudn ho trg lién quan ciing nhU théng tin can cung cap
Gidi thich tam quan trong cUa viéc ddm bao thong bdo day dU vé tinh
hulng ciing nhU cic rUi ro ti€m &n cho nhitng ngUdi lién quan hodc bi
anh huéng trong su cO hay tinh hudng khan cép
- Giai thich tdm quan trong cUa viéc ddm bdo gilr gin c4c chlng c mOt
céch nguyén ven
- MOb t3 cdc quy cdch thuc hanh an toan can dudgc 4p dung d€ d6i phé vai
cdc tinh hudng khén cap
- Gidi thich tdm quan trong cUa viéc diéu tra nguyén nhin céc sy c¢O va
tinh huGng khan cép
Nhan biét cdc yéu cau phdp 1y lién quan dén viéc ghi chép va bdo cdo
cdc s cO va tinh huOng khan cdp ciing nhU quy trinh hoan thanh céc
vin ban can thiét
PIEU KIEN THUC HIEN
Cdc quy trinh cé thé bao gOm:
- XUy bdo chay
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XU 1y cac trudng hgp hda hoan

Thiét hai tai sdn

RO ri hodc n6 khi ga

Céc tinh hubng y t€, nhu chan thuong, dOt quy, nan nhan bi hanh hung
Lién lac v&i cdnh sit, bao gOm cd cic dich vu an ninh dugc hgp dong
Lién lac v&i nguOn trg gitip y t€, bao gOm céic xe cltu thuong, bc si tai
cO sO, bénh vién

Lién lac v6i dich vu clru hda

XU Iy cdc sU ¢O hay tinh hubng khd@n c8p cé th€ bao gOm:

Xic dinh nguyén nhan va mUc d0 nghiém trong cUa sy cd hodc trudng
hgp khén cap

Thong bdo cho nhan vién va khéich hang

SO tin toan b0 cO sG

GOi céc dich vu khan cép

DP3o bam an toan cla nhan vién, khach hang va ban than

Pam bdo an toan cUa khdch hang va nhan vién c¢é thé€ bao gOm:

Cung cap thong tin lién quan, bao gbm bat kY thong tin ndo vé rUi ro
tiém an

Cung cdp su hO trg va hudng dan cho nhling ngudi lién quan dén sur
c6 hodc trudng hgp

khan cép

DPam bao gilt gin cdc chltng ¢ mOt cich nguyén ven dé€ theo déi vé
sau

Duy tri sU an toan cUa ban than trong khi x(r 1y cdc su ¢O hay tinh
huOng khan cap

Bdnh gid va bdo cdo vé s ¢b hay tinh hubng khan c8p cé th€ bao gbm:

Thu thp thong tin v€ su ¢O hodc tinh hubng khan cdp nham gép phan
xéc dinh nguyén nhin va ngin nglra ti di€n sau nay

Pdm bdo tuin theo quy trinh ghi chép va bdo cdo sU cO hay cic tinh
huOng khan cép

Ddm bdo cédc hO sO yéu cdu dugc hoan thanh diing quy trinh thU tuc

Cdc hanh vi quan trong d6i vOi gidm sdt vién/ ngudi quan Iy bao gom:
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Tim ki€m c0 hdi d€ cai thién hiéu qua cong viéc

Trinh bay thong tin rd rang, ngan gon, chinh xac va dé hi€u

ThuOng xuyén va kip thdi thong bdo cho mQi ngudi vé céc k€ hoach va
dién bién tinh hinh

Tuan thU va ddm bdo nhiing ngU0di khdc ciing tuan thU cic yéu cau
phép 1y, quy dinh cUa nganh, chinh sich cUa don vi va quy tac nghé
nghiép

Chuyén cic van dé khong thudc pham vi quyén han cUa ban tGi nguoi
phu hop

Canh gidc v3i cdc rUi ro va nguy cO ti€m an

Cung cdp kip th0i cic thong tin va ki€n thlc phit hgp cho nhitng ngudi
can va c6 quy€n dugc biét

SU dung hiéu qua cic ngudn luc san c6

Xéc dinh pham vi cUa cédc y€u td trong mOi trudng hgp va cic moi lién
hé gilta ching

Cu thé€ héa céc gid dinh di dat ra va cdc rUi ro lién quan d€ tim hi€u
mOt tinh hubng

Pua ra cic quyét dinh kip thdi va sat thuc v4i tinh hinh

Pua ra quyét dinh trong cic tinh hubng khong chac chan hodc dya trén
thong tin chura day du khi can thiét

HUONG DAN DANH GIA
Céc chUng c( danh gid can bao gOm:

[t nhat ba quy trinh dugc thi€t 1ap d€ x{r 1y cic su' cO hay tinh hudng

khan cap, cuing v6i chlng c( lién hé vGi nhitng ngudi khac trong khach san

[t nhat hai vi du hodc trudng hop vé su c6 hodc tinh hubng khan cép

da dugc xU 1y va cdc hanh dOng da dugc thuc hi€én

[t nhat hai bdo cdo trinh bay cdch ban di danh gid va bdo céo vé su cO

hay tinh hubng khan cép, nhiing thong tin ban di thu thap d€ gép phan xéc

dinh nguyén nhan va ngin nglra tdi di€n

Hoan tat toan b0 ban d4nh gid ki€n thUc mOt cdch thda ding

Céc phuong phap phit hgp c6 thé bao gOm:
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HO sO chUng cU tai nGi 1am vi€c bao gbm cdc bién ban hop, ban ghi
1ai thdo ludn v6i nhig ngudi khic va ddng nghiép, chi tiét cac hd
trg va 10i khuyén danh cho cdc c4 nhan, ghi chép cdc y ki€n phdn
hOi,... (khong bao gdm tén c4 nhan)

Quan sat

Nhan xét cUa c4 nhan

Nhan xét cUa ngudi 1am chlng

Thdo luan chuyén mon

Hinh th(c mo6 phOng c6 th€ dugc st dung cho mOt sO tiéu chi thuc hién
tai cdc cO sG dao tao hodc n0oi lam vi€c, nhung nén st dung han ché.

HO s0 chlng ¢ hodc céc vin ban bdo cdo can dugc bd sung bang cic ciu
hdi van dap d€ ddm bdo tat ca céc khia canh cla yéu cdu vé€ chlng c(r déu
duogc dap Ung day du.

Diénh gi4 ki€n thUc va hiu biét

Kién th(c va hi€u bi€t 1 thanh tO0 quan trong cUa ning luc thuc hién
cong vi€c.Trong truOng hop ki€n thlc va hi€u biét (ciing nhu cach xU 1y céc
tinh huOng du phong) khong dugc thé hién 16 qua cic bang chlng hién thi,
thi can danh gia bang cdc phuong thiic khac véi su hd trg cla cac chlng c(r
phu hOp nhu:

Vin ban ghi 1ai cédc cau trd 10i ki€m tra van dap

Ki€m tra vi€t
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TEN PON VI NANG LUC: GIAM SAT PHUONG TIEN VAN CHUYEN
DU LICH PAM BAO PIEU KIEN VAN HANH AN TOAN VA SACH SE
MA SO: CM 50
THANH PHAN VA TIEU CHIi THU'C HIEN
1. Gidm sdt viéc v@n hanh phurong tién v@n chuyén an toan
Giam sat vi€c van hanh phuong tién van chuyén an toan, bao gbm viéc
ki€m tra mOt cich c6 hé thOng, hi€u qud va an toan tat cd cic chlc
ning cUa phuong tién
- Giam sit di€u kién giao thong va duOng s khi can thiét
- Thuc hién va qudn 1y hi€u qua céc tinh hudng nguy hi€m
2. Gidm sdt viéc bdo dudng phuong tién vén chuyén cla don vi
Tié€n hanh ki€m tra phuong ti€n thudng xuyén
Xay dung quy trinh bao dudng phuong tién cUa don vi
ThuOng xuyén ti€n hanh phan tich danh gid nhu cau ning cap phuong
tién
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Giam sat vi€c van hanh phuong tién van chuyén an toan.
Giam sat viéc bdo duGng phuong tién van chuy€n cla don vi.
Ti€n hanh ki€m tra phuong tién thudng xuyén.
Xay dung quy trinh bao dudng phuong tién cla don vi.
Ti€n hanh phan tich ddnh gi4 nhu cdu nang cdp phuong tién.
Kién thic thiét yéu
Giai thich céch thic thuc hién chi dan van hanh phuong tién cla nha
san xudt va cUa cong ty di€u hanh du lich
MO ta cich th(c tuan thU quy dinh va huéng dan an toan
Giai thich cdch thlc thuc hién viéc ki€m tra trudc chuyén di
Liét ké& va mo td tai li€u gidy t0 va gidy phép cUa phuong ti€n
Gidi thich cach ho trg khach hang 1én xuGng phuong tién van chuyén
d€ gidm thi€u rli ro va chan thuong
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Gidi thich cach thUc théng bdo v€ céc quy trinh an toan va khan cap
trén phuong tién van chuyén
MO ta thao téc cUa hanh khach, nhu ddm bdo da that diy an toan, truGe
khi phuong tién di chuyén
Giai thich cdch chd y d€n phuong tién van chuy€n va méi truOng xung
quanh
M0 td cich di€u chinh vi€c van hanh phuong ti€n phit hgp véi diéu
ki€n 14i xe, vi dU trong di€u kién thJi ti€t xau
Giai thich cach gidm thi€u su mat tdp trung, nhU yéu cdu hanh khiach
khong di 1ai trén phuOng ti€n
- Gidi thich cdch dua ra cdc phuong 4n thay thé doi vGi nhitng hanh
khdch khong muOn tham gia cdc hoat ddng theo chuong trinh
- MBD ta céch thUc tra 10i cac cau hdi theo nhém hodc xoay vong trong
nhém
PIEU KIEN THUC HIEN
Théng bdo trén phuong tién van chuyén cé thé€ lién quan dén:
Pia di€m va muc dich cUa viéc dUng xe, thOi gian hién tai, thoi gian
xuat phat, di€m dUng ti€p theo, thOi gian dén, quy trinh rOi phuong
ti€n, cdnh bdo an toan khi rdi khodi phuong ti€n va tai diém dlng
Chuong trinh du lich cé th€ bao gOm:
Chuong trinh x4y dUng theo yéu cau
Chuong trinh dOc 1&p dugc xdy dung san,chuong trinh ¢ dén ti€p va
chuong trinh ¢6 ngudi di keém
Céc su kién dac biét va cdc chuong trinh du lich chuyén biét
Péi nhém cé thé bao gOm:
DOng nghi€p, cdc nha cung cap dich vu, cdc dai 1y 1ir hanh va hing du
lich nuGc ngoai
KY thudt phuc hOi phuong ti€n an toan va chinh x4c tU cic di€u kién
bat 1gi nhu:
- Dulng cit
- PuOng bun 1ay
- Vung nui da
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HUONG DAN PANH GIA
Panh gi4 thuc hién cong viéc phdi bao gbm:

P4nh gi4 it nhat mOt bdo cdo v€ chudng trinh du lich hodc hoat d0ng
thuc t€ hodc dugc mo phOng lién quan d€n van hanh phuong ti€n va gidm sat
viéc bao dudng

Ddnh gi4 tai li€u chUng minh vé hé thdng bdo duGng phuong ti€n van
chuy@n hién dang duQc céc cong ty di€u hanh du lich st dung d€ quan ly
vi€c van chuy€n hanh khach

P4nh gi4 it nhat mOt vi du hodc triOng hgp hodc su tiép xiic voi
nh{ing ngU0i Iam viéc v€ bdo dudng va van hanh phuong tién

Céc phuong phdp danh gid phit hgp c6 thé bao gbm:

Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc

C4c bai tap thuc hanh phan 4nh viéc dp dung tai noi lam viéc céch
giam sat van hanh an toan va bdo duGng phuong ti€n van chuyén
Ki€m tra van dap va ki€m tra viét

HO s0 chlng cU chiing minh kinh nghi€m va niing 1Uc can ¢

B4o c4o khach quan do gidm sét vién thuc hién

Cong viéc va du 4n dugc giao.
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