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GIO1 THIEU

Cin ctr Thong tu sé 56/2015/TT-BLDTBXH ngay 24 thang 12 nim 2015
cua Bo truong bo lao dong thuong binh va xa hoi vé viéc huéng dan xay dung,
thAm dinh va cdng bd tiéu chuan ky ning nghé quéc gia; Thong tu sb
01/2014/TT-BVHTTDL ngay 15 thang 1 nim 2014 v& viéc ban hanh tiéu chuin
k¥ niang nghé qudc gia d6i véi nghé Quan tri lir hanh.

Tiéu chuan ky ning nghé quéc gia cia nghé Quan tri I hanh duoc xay
dung véi noi dung pht hop vai yéu cau thuc tién caa nganh Du lich tai Viét
Nam ciing nhu tuong thich v&i Tiéu chuan nang luc chung vé nghé Du lich
trong ASEAN (goi tat 14 tieu chuan ASEAN), dép ung dugc Cac yéu cau cua
Thoa thuan thira nhan 1an nhau vé du lich trong ASEAN (goi tit A4 MRA-TP)
ma Viét Nam da tham gia ky két. Trong qua trinh xay dung c6 tham khao noi
dung Tiéu chuan nghé Du lich Viét Nam (VTOS) do Dy an Chuong trinh Phat
trién Nang luc Du lich c6 trach nhiém véi Mai trudong va Xa hoi (goi tat 1a Dy
an EU) do Lién minh chau Au tai tro da dugc Tong cuc Du lich théng qua vao
thang 1/2014, nham dap ¢ng nhu cau phat trién ngudn nhan lec c6 chat luong
cho nganh Du lich tai Viét Nam.

Tiéu chuan k¥ ning nghé québc gia ctia nghé Quan tri lir hanh dé cap nhing
chuan muc thuc tién téi thiéu tét nhat da duoc thdng nhat dé thuc hién cdng viéc
trong linh vuc du lich/khach san, bao gém ca cac yéu cau phép ly (phap luat,
siac khoe, an toan, an ninh). Tiéu chuan ciing xac dinh ré nhitng gi nguoi lao
dong can biét va 1am duogc ciing nhu cach thire thuc hién cong viéc cua ho dé co
thé hoan thanh chuc ning cua nghé trong bbi canh méi trudng lam viéc.

Tiéu chuan ky nang nghé quéc gia cia nghé Quan tri Iir hanh duoc xay
dung theo hudng tiép can nang luc va phi hop dé st dung tai:

Cac co so du lich trong viéc st dung, dao tao nang cao nang luc cuia nguoi
lao dong.

Cac co sO gido duc, gido duc nghé nghiép trong viéc thiét ké, xay dung
chuong trinh theo céc trinh do dao tao.

Cac co quan quan ly nhan lgc va doanh nghiép trong viéc danh gia, cong
nhan k¥ nang nghé cho ngudi lao dong.



MO TA NGHE

TEN NGHE: QUAN TRI LU HANH

Bo6 Tiéu chuan ky nang nghé Du lich quéc gia nghé Quan tri lir hanh bao
gom céc vi tri cdng viéc tir thiét ké chuong trinh du lich, t6 chic thuc hién
chuong trinh du lich, marketing va truyén thong. .. cho t6i vi tri diéu hanh thiét
ké chuong trinh du lich, diéu hanh t6 chtc thuc hién chuong trinh du lich .. tai
cac doanh nghiép kinh doanh I hanh, van phong dai 1y Iir hanh va cac co s&
kinh doanh dich vu du lich khac

Quan tri It hanh 1a nghé truc tiép thyuc hién, quan 1y va diéu phéi céc hoat
déng du lich Ix hanh. Nhiém vu cua nghé quan tri It hanh bao gém: thiét ké
chuong trinh du lich; té chic xdc tién va ban san pham du lich; diéu hanh to
chuc va giai quyét cac van dé phat sinh trong qué trinh thuc hién chuong trinh
du lich nham dam bao thyuc hién tét viéc chim soc khach hang dé duy tri thi
phan, thiét 1ap va duy tri tét cac mdi quan hé véi ddi tac; dam bao an toan, an
ninh cho khach hang theo quy dinh; quan ly, gidm sat nhan su va danh gia két
qua cdng viéc mot cach chit ch nham dat hiéu qua kinh doanh cao.

Cac nhiém vu trén cha yéu duogc thuc hién tai cac doanh nghiép kinh
doanh Iir hanh, van phong dai 1y 1ir hanh va cac co sé kinh doanh dich vu du
lich khéc trong diéu Kién méi trudng lam viéc rat da dang, phong phu, thudng
xuyén co sy giao tiép vai khach hang, véi cac nha cung cap dich vu va cac doi
tac trong va ngoai nudc.

Pé thyc hién nhiém vu, nguoi lao dong can duogc trang bi cac cong cu,
may moc thiét bi nhu: thiét bi van phong, phuong tién lién lac, tai liéu chuyén
mon...C6 kién thirc, k§ nang nghiép vu, ngoai ngit, tin hoc; c6 suc khoe, ngoai
hinh phl hop; ¢6 kha ning giao tiép ung xir va dao dic nghé nghiép. Ngoai ra,
nghé quan tri lir hanh doi hoi ngudi lao dong phai co nang luc chi dao, diéu
hanh, giam sat cac cong viéc néu trén va co trinh d6 ngoai ngr thich ing voi
tirng cap quan tri.

Vi tri viéc 1am chinh ctia nghé Quan tri lir hanh 1a: Thiét ké chuong trinh
du lich, Marketing va truyén théng; Kinh doanh va chim s6c khach hang; T6
chtc thuc hién chuong trinh du lich; Piéu hanh thiét ké chuong trinh du lich;
biéu hanh t6 chicc thuc hién chwong trinh du lich; Piéu hanh to chac kinh
doanh ki hanh.



DANH MUC CAC PON VI NANG LUC CUA NGHE

TT M4 s6 Tén don vi nang luc

Cac nang luc co ban

1 CBO01 [Lam viéc hiéu qua trong nhdm
2 CB02  |Van dung cac ky ning giao tiép co ban
3 CB03  [Tham gia cac hoat dong bén viing vé méi trudng
4 CB04  [Tuan thu phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05  |[Ung phd véi trudng hop khan cap
Cac nang luc chung
1 CCO1  [Chuan bi lam viéc
2 CCO02  [Sur dung dién thoali tai noi lam viéc
3 cco3 |Hoan thanh cac nhiém vy hanh chinh thuong ngay
4 ccoa  [Strdung ngoai ngir ¢ cap do giao tiep co ban
5 ccos  |Puy trikién thac nganh nghe
7 ccos |cung cap dich vy an toan va an ninh
8 CCO07  [Tiép nhan va xt ly phan nan
9 CC08  [Két thic ca lam viéc
10 CC09  [Xur ly cac giao dich tai chinh
11 CC10  |Phat trién méi quan hé khéach hang
12 CC11  |Chuan bi va trinh bay béo céo
13 CC12 S dung cbng nghé va cdng cu kinh doanh phé bién
14 CC13  |Ap dung nguyén tic van phong xanh
15 CC14  [Tién hanh danh gia nang luc 1am viéc cia nhan vién
16 CC15  [Huén luyén nhan vién tai chd
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17 CC16  |Lap ké hoach, quan Iy va t6 chtc cac cudc hop

18 CC17  |Duy tri hoat dong du lich c0 trach nhiém

19 CC18 [Thuc hién cac quy dinh vé sic khoe va an toan nghd
nghiép

20 CC19  |Xay dung ning luc cho nhan vién vé cac nguyén tac va
thuc hanh du lich bén vitng va cé trach nhiém

21 CC20 |Giam sét viéc ap dung cac nguyén tic du lich co trach
nhiém

22 CC21  |Giam sat va danh gia cac san pham va dich vu du lich

23 CC22  HA trg cac diém dén thuc hanh du lich c6 trach nhiém

Cac nang luc chuyén mon

1 CMO01  |Khao sat nhu cau khach du lich

2 CMO02  [Khao st tuyén diém va tai nguyén du lich

3 CMO03  [Khao sat kha ning cung ¢ng cua cac nha cung cap va
doanh nghiép

4 CMO04  [Xay dung tuyén hanh trinh co ban va phuong an tham
quan

5 CMO05  [Xay dung phuong an: van chuyén, luu tra, an udng

6 CMO06  [Xay dung phuong an vui choi, giai tri, mua sam

7 CMO07  [Xay dung lich trinh chi tiét

8 CMO08  [Tinh gia chuong trinh

9 CMO09  |Xay dung quy dinh cta chuong trinh du lich

10 CM10  |Quang céo chuong trinh du lich

11 CM11  [T6 chic khuyén mai

12 CM12  [T6 chirc hdi nghi khach hang

13 CM13 [Tham gia vao cac su kién du lich : Hoi cho du lich, lién
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hoan du lich...

14 CM14 [T6 chuc chwong trinh du lich mau (dinh hinh/PILOT
tour)

15 CM15  [T6 chirc Fam trip

16 CM16 |Lua chon kénh phan phéi

17 CM17  |Xay dung chinh sach ban

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

19 CM19 [Tim kiém, tiép can, thu thap va xu ly théng tin khéch
hang

20 CM20  [Tiép can khach hang va giéi thiéu san pham

21 CM21  |Phoi hgp vai phong san pham thiét ké san pham dich vy
theo yéu cau khach hang

22 CM22  [Pam phan, ki két hop dong véi khach hang

23 CM23  [M& ho so doan va bao cao cho truéng bo phan kinh doanh

24 CM24  [Tiép nhan va nghién ctu ho so doan

25 CM25  |Nhan dat yéu cau dich vu san pham va xac nhan kha ning
phuc vu

26 CM26  [Dit cic yu cau vé van chuyén, lru trd, 4n uéng

27 CM27  [Dit c4c yéu cau vé tham quan

28 CM28  Pat c4c yéu cau khac (mua sam, vui choi giai tri ..)

29 CM29  [Sip xép hudng dan vién va lai xe

30 CM30 [Theo dbi va cap nhat théng tin

31 CM31  [Thdng nhét truge khi thuc hién chuong trinh du lich

32 CM32  [Kiém tra sy san sang cua c4c dich vu ngay dau tién

33 CM33  |Nghién ctru théng tin vé It hanh va diém dén

34 CM34  [M& rong va cap nhat kién thic vé dja phuong
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35 CM 35  [T6 chac, tién hanh va hoan chinh mot chuyén khao sat

36 CM 36 [Tim kiém ngudn va thiét ké san pham, dich vu du lich
tron goi

37 CM 37  [Xay dung, tinh gia va gidm sat mot chuong trinh du lich
phtrc tap

38 CM 38 [Xay dung va phét trién san pham va dich vu c6 trach
nhiém

39 CM39  [Duy tri co s dir liéu san pham du lich va lix hanh

40 CM40  [Van hanh hé théng thong tin va dit gitr chd truc tuyén

41 CM41  |Chuan bi va phan tich bao cao tai chinh

42 CM 42  |Phan tich thong tin va y kién phan hoi cua khach hang

43 CM 43  |Ban cac dich vu theo yéu cau caa khéach

44 CM 44  [Xay dung va duy tri mdi quan hé voi doi tac tai diém dén

45 CM45  |Lwa chon nha cung cap theo nguyén tic du lich c6 trach
nhiém

46 CM46  |Quan ly chuong trinh du lich

47 CMA47  |Quan ly céc su kién dac biét

48 CM48  |Quan ly cac hoat dong lir hanh

49 CM49  |Quan ly céc su ¢ va tinh hudng khan cap

50 CM50  [Giam sét phuong tién van chuyén du lich dam bao diéu

kién van chuyén an toan, sach s&




CAC PON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

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

TT M4 s6 Tén don vi nang luc

Cac nang luc co ban
1 CBO01 [Lam viéc hiéu qua trong nhém
2 CB02  |Van dung cac ky ning giao tiép co ban
3 CB03  [Tham gia cac hoat dong bén viing vé moi trudng
4 CB04  [Tuén thu phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05  |Ung phd véi truong hop khan cap

Cac ning luc chung
1 CCO1  [Chuan bj lam viéc
2 CC02 Str dung dién thoai tai noi lam viéc
3 CCo03 Hoan thanh cac nhiém vu hanh chinh thuong ngay
4 CCO05  |Duy tri kién thirc nganh nghé
5 CCO07  [Tiép nhan va xir ly phan nan
6 CC08  [Két thiic ca lam viéc
7 CC10  [Phat trién mdi quan hé khach hang

CC12  |Str dung cac cong nghé va cong cu kinh doanh phé bién
9 CC13  |Ap dung nguyén tic vin phong xanh
Cac nang luc chuyén mon

1 CMO1  |[Khao sat nhu cau khéach du lich
2 CMO02  |Khao sat tuyén diém va tai nguyén du lich
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CMO03  [Khao sat kha niang cung Gng cua cac nha cung cap va
doanh nghiép

CMO04  [Xay dung tuyén hanh trinh co ban va phuong an tham
quan

CMO05  [Xay dung phuong an: van chuyén, luu tra, an udng

CMO06  [Xay dung lich trinh chi tiét

CMO07  [Tinh gia chuong trinh




CAC PON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

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

TT M4 s6 Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban

1 CBO01 [Lam viéc hiéu qua trong nhém

2 CB02  |Van dung cac ky ning giao tiép co ban

3 CB03  [Tham gia cac hoat dong bén viing vé moi trudng

4 CB04  [Tuén thu phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05  |Ung phd véi truong hop khan cap

Cac ning luc chung

1 CCO1  |Chuan bi lam viéc

2 CC02  |St dung dién thoai tai noi lam viéc

3 CC03  |Hoan thanh cac nhiém vu hanh chinh thuong ngay

4 CCO04  |Su dung ngoai ngit & cap do giao tiép co ban

5 CCO05  |Duy tri kién thtc nganh nghé

6 CCO7  [Tiép nhan va xu ly phan nan

7 CC08  |Két thuc ca lam viéc

CC09  [Xir ly cac giao dich tai chinh

9 CC10  |Phat trién méi quan hé khach hang

10 CC11 [Chuan bj va trinh bay bao céo

11 CC12 S dung cac cong nghé va cong cu kinh doanh phd bién
12 CC13  |Ap dung nguyén tic vin phong xanh
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13 CC21  |Giam sat va danh gia cac san pham va dich vu du lich
Cac nang luc chuyén mon

1 CMO1 [Khao sat nhu cau khéach du lich

2 CMO02  [Khao sat tuyén diém va tai nguyén du lich

3 CMO03  |Khao sat kha ning cung Gng cta c4c nha cung cap v
doanh nghiép

4 CMO04  [Xay dung tuyén hanh trinh co ban va phuong an tham
quan

5 CMO05  [Xay dung phuong an vui choi, giai tri, mua sam

6 CMO06  [Xay dung phuong an: van chuyén, luu tr, dn uéng

7 CMO07  [Xay dung lich trinh chi tiét

8 CMO08  [Tinh gia chuong trinh

9 CMO09 |Xay dung quy dinh cia chuong trinh du lich

10 CM38 [Xay dung va phét trién san pham va dich vu c6 trach
nhiém

11 CM39  |Duy tri co so dit liéu san pham du lich va I hanh
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CAC PON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: MARKETING VA TRUYEN THONG
BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 2

TT Ma so Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CBO01 |Lam viéc hiéu qua trong nhom
2 CB02  |Van dung cac ky ning giao tiép co ban
3 CB03  [Tham gia cac hoat dong bén viing vé mai trudng
4 CB04  [Tuén tha phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05 [Ung pho véi truong hop khan cap
Cac ning lyc chung
1 CCO1  [Chuan bj lam viéc
2 CCO02  |Su dung dién thoali tai noi lam viéc
3 CCO03  |Hoan thanh cac nhiém vu hanh chinh thuong ngay
4 CCO04 [Sir dyung ngoai ngir & cap do giao tiép co ban
5 CCO05  |Duy tri kién thirc nganh nghé
6 CCO07 [Tiép nhan va xir ly phan nan
7 CC08 |Két thic ca lam viéc
8 CC10 |Phét trién mdi quan hé khéach hang
9 CC12 |Str dung céc cdng nghé va cong cu kinh doanh phé bién
Cac nang luc chuyén mon
1 CM10 |Quang céo chuong trinh du lich
2 CM11 [T chirc khuyén mai
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CM12 [T chirc hdi nghi khach hang

CM13 [Tham gia vao cac su kién du lich : H6i cho du lich, lién
hoan du lich...

CM14 [T chirc chuong trinh du lich miu (dinh hinh/PILOT tour)

CM15 [T6 chtc Fam trip
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CAC PON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

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

TT M3 s6 Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CB01 |Lam viéc hiéu qua trong nhom
2 CB02  Van dung cé4c ky ning giao tiép co ban
3 CB03  [Tham gia cac hoat dong bén viing vé méi truong
4 CB04  [Tuén thu phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05  |Ung pho véi truong hop khan cap
Cac nang luc chung
1 CCO1  (Chuan bi lam viéc
2 CC02  |Str dung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03  |Hoan thanh cac nhiém vy hanh chinh thuong ngay
4 CC04  |Su dung ngoai ngit & cip do giao tiép co ban
5 CCO05  |Duy tri kién thuc nganh nghé
6 CCO7  [Tiép nhan va xt Iy phan nan
7 CC08  |Két thiic ca lam viéc
8 CC09 Xt ly cac giao dich tai chinh
9 CC10  |Phat trién méi quan hé khach hang
10 CC11 [Chuan bj va trinh bay bao céo
11 CC12  Sir dung cac cong nghé va cong cu kinh doanh pho bién

14




12 CC13  |Ap dung nguyén tic vin phong xanh
13 CC21  |Giam sat va danh gia cac san pham va dich vu du lich
Cac nang luc chuyén mon

1 CM10 |Quang cao chuong trinh du lich

2 CM11 [T6 chac khuyén mai

3 CM12  [T6 chac hoi nghi khach hang

4 CM13 [Tham gia vao cac su kién du lich : Hoi cho du lich, lién hoan
du lich...

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

6 CM15 [T6 chac Fam trip

7 CM16 |Lua chon kénh phan phéi

8 CM17  |Xay dung chinh sach ban
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CAC PON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

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

TT M3 s6 Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CBO01 |Lam viéc hiéu qua trong nhom
2 CB02  |Vin dung cac ky ning giao tiép co ban
3 CB03 [Tham gia cac hoat dong bén viing vé mai trudng
4 CB04  [Tuén tha phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05 |[Ung phd véi truong hop khan cap
Cac nang luc chung
1 CCO1  [Chuan bj lam viéc
2 CCO02  |Su dung dién thoali tai noi lam viéc
3 CCO03  |Hoan thanh cac nhiém vu hanh chinh thuong ngay
4 CCO04 [Sir dyng ngoai ngir & cap do giao tiép co ban
5 CCO05  |Duy tri kién thirc nganh nghé
6 CCO07 [Tiép nhan va xir ly phan nan
7 CC08  [Két thiic ca lam viéc
CC09 [Xu ly cac giao dich tai chinh
9 CC10 |Phat trién méi quan hé khéach hang
10 CC11 |Str dung céc cdng nghé va cong cu kinh doanh phé bién
Cac nang luc chuyén mon
1 CM18 [Xay dung ké hoach kinh doanh theo chi tiéu duoc giao
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CM19 [Tim kiém, tiép can, thu thap va xir ly théng tin khach hang
CM20 [Tiép can khach hang va gigi thiéu san pham
CM23  |Md hd so doan va bao céo cho trudng bo phan kinh doanh
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CAC PON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

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

TT Ma so Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban

1 CB01 |Lam viéc hiéu qua trong nhom

2 CB02  |Van dung céac ki niang giao tiép co ban

3 CB03  [Tham gia c4c hoat ddng bén vitng vé moi truong

4 CB04  [Tuan tha phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05  [Ung pho voi truong hop khan cap

Cac nang luc chung

1 CCO1  |Chuan bi lam viéc

2 CC02  |Str dung dién thoai tai noi lam viéc

3 CC03  |Hoan thanh cac nhiém vu hanh chinh thuong ngay

4 CC04  |Su dung ngoai ngit & cap do giao tiép co ban

5 CCO05  |Duy tri kién thtc nganh nghé

6 CCO07  [Tiép nhan va xu ly phan nan

7 CC08  |Kétthuc ca lam viéc

8 CC09 Xt ly cac giao dich tai chinh

9 CC10  |Phat trién méi quan hé khach hang

10 CC11 [Chuan bj va trinh bay bao céo

11 CC12  |Sir dung cac cong nghé va cong cu kinh doanh pho bién
12 CC13  |Ap dung nguyén tic vin phong xanh
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13 CC21  |Giam sat va danh gia cac san pham va dich vu du lich
Cac nang lyc chuyén mon
1 CM18  [Xay dung ké hoach kinh doanh theo chi tiéu dugc giao
2 CM19 [Tim kiém, tiép can, thu thap va xu ly thong tin khach hang
3 CM20 |[Tiép can khéach hang va gigi thiéu san pham
4 CM21  |Phoi hop véi phong san pham thiét ké san pham dich vy
theo yéu cau khach hang
5 CM22  [Pam phan, ki két hop dong vai khach hang
6 CM23  |Mé hd so doan va bao cao cho truang bo phan kinh doanh
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CAC PON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRI VIEC LAM: TO CHUC THU'C HIEN CHUONG TRINH DU LICH
BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 2

TT M4 s6 Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CBO01 |Lam viéc hiéu qua trong nhom
2 CB02 [Van dung cac ki nang giao tiép co ban
3 CB03  [Tham gia cac hoat dong bén viing vé méi trudng
4 CB04  [Tuén tha phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05 |[Ung phd véi trudng hop khan cap
Cac nang luc chung
1 CCO1 |Chuan bi lam viéc
2 CCO02  |Su dung di¢n thoal tai noi lam viéc
3 CC03 [Hoan thanh cac nhiém vu hanh chinh thuong ngay
4 CCO05  |Duy tri kién thirc nganh nghé
5 CCO07 [Tiép nhan va xir ly phan nan
6 CC08  [Két thic ca lam viéc
7 CC09 [Xu ly cac giao dich tai chinh
8 CCO010 |Phat trién mdi quan hé khach hang
9 CC11 [Sir dung céc cong nghé va cong cu kinh doanh phé bién
10 CC21  (Giam sat va danh gia cac san pham va dich vu du lich
Cac nang luc chuyén mon
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1 CM24  [Tiép nhan va nghién ctiu hd so doan

2 CM25 |Nhan dit yéu cau dich vu san pham va xac nhan kha ning
phuc vu

3 CM26  [Pit cac yéu cau vé van chuyeén, luu trd, dn udng

4 CM27 [Dit c4c yéu cau vé tham quan

5 CM28 [Pt cac yéu cau khéac (mua sam, vui choi giai tri )

6 CM29 [Sip xép huéng dan vién va lai xe

7 CM30 [Theo ddi va cap nhat théng tin

8 CM31 [Théng nhét trudc khi thuc hién chuong trinh du lich

9 CM32 [Kiém tra sy sdn sang cua céc dich vu ngay dau tién
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CAC PON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRI VIEC LAM: TO CHUC THU'C HIEN CHUONG TRINH DU LICH
BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 3

TT Ma so Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban

1 CB01 |Lam viéc hiéu qua trong nhom

2 CB02  |Van dung céac ki niang giao tiép co ban

3 CB03  [Tham gia c4c hoat ddng bén vitng vé méi truong

4 CB04  [Tuan tha phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05  [Ung pho voi truong hop khan cap

Cac ning lyc chung

1 CCO1  |Chuan bi lam viéc

2 CC02  |Str dung dién thoai tai noi lam viéc

3 CC03  |Hoan thanh cac nhiém vu hanh chinh thuong ngay

4 CC04  |Su dung ngoai ngit & cap do giao tiép co ban

5 CCO05  |Duy tri kién thtc nganh nghé

6 CCO07  [Tiép nhan va xu ly phan nan

7 CC08  |Kétthuc ca lam viéc

8 CC09 Xt ly cac giao dich tai chinh

9 CCO010 [Phéat trién mdi quan hé khach hang

10 CC11 [Chuan bj va trinh bay bao céo

11 CC12  |Sir dung cac cong nghé va cong cu kinh doanh pho bién
12 CC13  |Duy tri hoat dong du lich c6 trach nhiém
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13 CC21  |Giam sat va danh gia cac san pham va dich vu du lich
Cac nang luc chuyén mon

1 CM24  [Tiép nhan va nghién cau hd so doan

2 CM25  |Nhan dit yéu cau dich vu san pham va xac nhan kha ning

phuc vu

3 CM26 [Pt cac yéu cau vé van chuyén, luu tra, an udng

4 CM27 [Pt cac yéu cau vé tham quan

5 CM28  Pat cac yéu cau khac (mua sam, vui choi giai trf )

6 CM29  [Sip xép huéng dan vién va lai xe

7 CM30 [Theo ddi va cap nhat théng tin

8 CM31  [Thdng nhat trudce khi thuc hién chuong trinh du lich

9 CM32  [Kiém tra su san sang cua cac dich vu ngay dau tién

11 CM40  [Van hanh hé théng thong tin va dit gitr chd truc tuyén

12 CM44  [Xay dung va duy tri méi quan hé véi dbi tac tai diém dén

13 CM39  [Duy tri co sé dit liéu san pham du lich va Ii hanh

14 CM34  |Mé rong va cap nhat kién thuc vé dia phuong
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CAC PON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

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

TT M4 s6 Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CB01 |Lam viéc hiéu qua trong nhom
2 CB02  |Van dung cé4c ki ning giao tiép co ban
3 CB03  [Tham gia c4c hoat ddng bén vitng vé méi truong
4 CB04  [Tuan thu phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05  |[Ung pho voi truong hop khan cap
Cac nang luc chung
1 CCO1  |Chuan bi lam viéc
2 CCO02  |Str dung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03  |Hoan thanh cac nhiém vu hanh chinh thuong ngay
4 CC04  |Su dung ngoai ngit & cip do giao tiép co ban
5 CCO05  |Duy tri kién thuc nganh nghé
6 CCO06  |Cung cap dich vu an toan va an ninh
7 CCO07  [Tiép nhan va xu ly phan nan
CC08  |Két thuc ca lam viéc
9 CC09 Xt ly cac giao dich tai chinh
10 CC10  |Phéat trién mdi quan hé khach hang
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11 CC11 [Chuan bj va trinh bay bao céo

12 CC12 S dung cac cong nghé va cong cu kinh doanh phd bién

13 CC13  |Ap dung nguyén tic vin phong xanh

14 CC17  |Duy tri hoat dong du lich c6 trach nhiém

15 CC18 [Thuc hién cac quy dinh vé sicc khoe va an toan nghé
nghiép

16 CC21  |Giam sat va danh gia cac san pham va dich vy du lich

17 CC22  H0 trg cac diém dén thuc hanh du lich c6 trach nhigm

Cac nang luc chuyén mon

1 CM33  |Nghién ciru thdng tin vé lir hanh va diém dén

2 CM34  [M& rong va cap nhat kién thic vé dia phuong

3 CM35  [T6 chuic, tién hanh va hoan chinh mét chuyén khao sat

4 CM36 [Tim kiém ngudn va thiét ké san pham, dich vu du lich
tron goi

5 CM38 [Xay dung va phét trién san pham va dich vu cd trach
nhiém

6 CM39  |Duy tri co so dit liéu san pham du lich va I hanh
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CAC PON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

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

TT M4 s6 Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CBO01 |Lam viéc hiéu qua trong nhom
2 CB02  |Van dung céc k¥ ning giao tiép co ban
3 CB03  [Tham gia c4c hoat ddng bén vitng vé méi truong
4 CB04  [Tuan tha phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05  |[Ung pho voi trudng hop khan cap
Cac ning luc chung
1 CCO1  |Chuan bi lam viéc
2 CCO02  |St dung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03  |Hoan thanh cac nhiém vu hanh chinh thuong ngay
4 CCO04  |Su dung ngoai ngit & cap do giao tiép co ban
5 CCO05  |Duy tri kién thtc nganh nghé
6 CCO06  |Cung cap dich vu an toan va an ninh
7 CCO07  [Tiép nhan va xu ly phan nan
CC08  |Két thuc ca lam viéc
9 CC09 Xt ly cac giao dich tai chinh
10 CC10 |Phéat trién mdi quan hé khach hang
11 CC11 [Chuan bj va trinh bay bao céo
12 CC12 S dung cac cong nghé va cong cu kinh doanh phd bién
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13 CC13  |Ap dung nguyén tic vin phong xanh

14 CC14  [Tién hanh danh gia nang luyc lam viéc caa nhan vién

15 CC15  |Huén luyén nhan vién tai chd

16 CC16  |Lap ké hoach, quan Iy va t chirc cac cude hop

17 CC17  |Duy tri hoat dong du lich c6 trach nhiém

18 CC18 [Thuc hién cac quy dinh vé sicc khoe va an toan nghé
nghiép

19 CC19  |Xay dung ndng lyc cho nhan vién vé cac nguyén tac va
thuc hanh du lich bén vitng va cé trach nhiém

20 CC20 |Giam sét viéc &p dung cac nguyén tic du lich co trach
nhiém

21 CC21  |Giam sat va danh gia cac san pham va dich vu du lich

22 CC22  |Hd tro cac diém dén thuc hanh du lich c6 trach nhiém

Cac nang lyc chuyén mon

1 CM33  [Nghién ctu thong tin vé it hanh va diém dén

2 CM34  [M& rong va cap nhat kién thic vé dia phuong

3 CM35  [T6 chuc, tién hanh va hoan chinh mét chuyén khao sat

4 CM36  [Tim kiém ngudn va thiét ké san pham, dich vu du lich
tron goi

5 CM37  [Xay dung, tinh gia va gidm sat mot chuong trinh du lich
phuc tap

6 CM38 [Xay dung va phét trién san pham va dich vu cd trach
nhiém

7 CM39  |Duy tri co s& dit liéu san pham du lich va I hanh
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CAC PON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

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

CHUONG TRINH DU LICH

BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 3

TT M3 s6 Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CB01 |Lam viéc hiéu qua trong nhom
2 CB02  Van dung cé4c ky ning giao tiép co ban
3 CB03  [Tham gia cac hoat dong bén viing vé méi truong
4 CB04  [Tuén thu phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05  |Ung pho véi truong hop khan cap
Cac nang luc chung
1 CCO1  (Chuan bi lam viéc
2 CC02  |Str dung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03  |Hoan thanh cac nhiém vy hanh chinh thuong ngay
4 CC04  |Su dung ngoai ngit & cip do giao tiép co ban
5 CCO05  |Duy tri kién thuc nganh nghé
6 CCO06  |Cung cap dich vu an toan va an ninh
7 CCO7  [Tiép nhan va xt Iy phan nan
8 CC08  |Két thiic ca lam viéc
9 CC09 Xt ly cac giao dich tai chinh
10 CC10 |Phéat trién mdi quan hé khach hang
11 CC11 [Chuan bj va trinh bay bao céo
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12 CC12 S dung cac cong nghé va cong cu kinh doanh phd bién

13 CC13  |Ap dung nguyén tic vin phong xanh

14 CC17  |Duy tri hoat dong du lich c0 trach nhiém

15 CC18  [Thuc hién cac quy dinh vé sirc khoe va an toan nghé nghiép

16 CC21  |Giam sat va danh gia cac san pham va dich vu du lich

17 CC22  |Hd tro cac diém dén thuc hanh du lich c6 trach nhiém

Cac nang luc chuyén mén

1 CM45 |Lwa chon nha cung cip theo nguyén tic du lich c6 trach
nhiém

2 CM46 |Quan ly chuong trinh du lich

3 CM47  |Quan ly céc su kién dac biét

4 CM48  |Quan ly cac hoat dong lr hanh

5 CM49  |Quan ly cac su cb va tinh hudng khan cép

6 CM50  (Gidm sat phuong tién van chuyén du lich dam bao diéu kign
van chuyén an toan, sach sé

7 CM44  [Xay dyng va duy tri méi quan hé véi dbi tac tai diém dén
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CAC PON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

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

CHUONG TRINH DU LICH

BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 4

TT M4 s6 Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CBO01 |Lam viéc hiéu qua trong nhom
2 CB02  |Van dung céc k¥ ning giao tiép co ban
3 CB03  [Tham gia c4c hoat ddng bén vitng vé méi truong
4 CB04  [Tuan tha phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05  |[Ung pho voi trudng hop khan cap
Cac ning luc chung
1 CCO1  |Chuan bi lam viéc
2 CC02  |St dung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03  |Hoan thanh cac nhiém vu hanh chinh thuong ngay
4 CC04  |Su dung ngoai ngit & cap do giao tiép co ban
5 CCO05  |Duy tri kién thtc nganh nghé
6 CCO06  |Cung cap dich vu an toan va an ninh
7 CCO07  [Tiép nhan va xu ly phan nan
CC08  |Két thuc ca lam viéc
9 CC09 Xt ly cac giao dich tai chinh
10 CC10 |Phéat trién mdi quan hé khach hang
11 CC11 [Chuan bj va trinh bay bao céo
12 CC12 S dung cac cong nghé va cong cu kinh doanh phd bién
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13 CC13  |Ap dung nguyén tic vin phong xanh

14 CC14  [Tién hanh danh gia nang luyc lam viéc caa nhén vién

15 CC15  |Huén luyén nhan vién tai chd

16 CC16  |Lap ké hoach, quan Iy va t chirc cac cude hop

17 CC17  |Duy tri hoat dong du lich c6 trach nhiém

18 CC18 [Thuc hién cac quy dinh vé siac khoe va an toan nghé
nghiép

19 CC19  |Xay dung ndng lyc cho nhan vién vé cac nguyén tac va
thuc hanh du lich bén vitng va cé trach nhiém

20 CC20 |Giam sét viéc &p dung cac nguyén tic du lich co trach
nhiém

21 CC21  |Giam sat va danh gia cac san pham va dich vu du lich

22 CC22  |Hd tro cac diém dén thuc hanh du lich c6 trach nhiém

Cac nang lyc chuyén mon

1 CM45  |Lua chon nha cung cip theo nguyén tic du lich c6 trach
nhiém

2 CM46  |Quan ly chuong trinh du lich

3 CM47  |Quan ly cac su kién dac biét

4 CM48  |Quan ly cac hoat dong It hanh

5 CM49  Quan Iy c4c sy cb va tinh hudng khan cap

6 CM50  (Gidm sat phuong tién van chuyén du lichdam bao dieu
Kién van chuyén an toan, sach sé

7 CM44  [Xay dung va duy tri méi quan hé véi doi tac tai diém dén

8 CM39  |Duy tri co so dit lidu san pham du lich va I hanh

9 CM34  [M& rong va cap nhat kién thic vé dia phuong
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CAC PON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

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

TT M4 s6 Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CB01 |Lam viéc hiéu qua trong nhom
2 CB02  |Van dung cé4c k¥ ning giao tiép co ban
3 CB03  [Tham gia cac hoat dong bén viing vé méi truong
4 CB04  [Tuén thu phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05  |[Ung pho voi trudng hop khan cap
Cac nang luc chung
1 CCO1  (Chuan bi lam viéc
2 CC02  |Str dung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03 |Hoan thanh cac nhiém vu hanh chinh thuong ngay
4 CC04  |Su dung ngoai ngit & cip do giao tiép co ban
5 CCO05  |Duy tri kién thirc nganh nghé
6 CC06 |Cung cap dich vy an toan va an ninh
7 CCO07  [Tiép nhan va xu ly phan nan
8 CC08  |Két thuc ca lam viéc
9 CC09  [Xir ly céc giao dich tai chinh
10 CC10  |Phat trién méi quan hé khach hang
11 CC11 |Chuan bj va trinh bay b4o co
12 CC12 |Su dung cac cong nghé va cong cu kinh doanh phd bién
13 CC13  |Ap dung nguyén tic vin phong xanh
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14 CC17  |Duy tri hoat dong du lich co trach nhiém

15 CC18  [Thuc hién cac quy dinh vé siic khoe va an toan nghé nghiép

16 CC21  |Giam sat va danh gia cac san pham va dich vu du lich

17 CC22  |Hb tro cac diém dén thyc hanh du lich c6 trach nhigm
Cac nang luc chuyén moén

1 CM40  [Van hanh hé théng thong tin va dat giit chd truc tuyén

2 CM41 |Chuan bi va phan tich bao céo tai chinh

3 CM42  |Phan tich théng tin va y kién phan héi cua khach hang

4 CM43  |Béan céac dich vu theo yéu cau caa khach

5 CM44  |Xay dung va duy tri mdi quan hé véi doi tac tai diém dén

6 CM39 |Duy tri co so dit liéu san pham du lich va i hanh
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CAC PON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

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

TT M4 s6 Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CBO01 |Lam viéc hiéu qua trong nhom
2 CB02  |Van dung céc k¥ ning giao tiép co ban
3 CB03  [Tham gia c4c hoat ddng bén vitng vé méi truong
4 CB04  [Tuan tha phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05  |[Ung pho voi trudng hop khan cap
Cac ning luc chung
1 CCO1  |Chuan bi lam viéc
2 CC02  |St dung dién thoai tai noi lam viéc
3 CC03  |Hoan thanh cac nhiém vu hanh chinh thuong ngay
4 CCO04  |Su dung ngoai ngit & cap do giao tiép co ban
5 CCO05  |Duy tri kién thtc nganh nghé
6 CCO06  |Cung cap dich vu an toan va an ninh
7 CCO07  [Tiép nhan va xu ly phan nan
CC08  |Két thuc ca lam viéc
9 CC09 Xt ly cac giao dich tai chinh
10 CC10 |Phéat trién mdi quan hé khach hang
11 CC11 [Chuan bj va trinh bay bao céo
12 CC12 S dung cac cong nghé va cong cu kinh doanh phd bién
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13 CC13  |Ap dung nguyén tic vin phong xanh

14 CC14  [Tién hanh danh gia nang luyc lam viéc caa nhén vién

15 CC15  |Huén luyén nhan vién tai chd

16 CC16  |Lap ké hoach, quan Iy va t chirc cac cude hop

17 CC17  |Duy tri hoat dong du lich c6 trach nhiém

18 CC18 [Thuc hién cac quy dinh vé siac khoe va an toan nghé
nghiép

19 CC19  |Xay dung ndng lyc cho nhan vién vé cac nguyén tac va
thuc hanh du lich bén vitng va cé trach nhiém

20 CC20 |Giam sét viéc &p dung cac nguyén tic du lich co trach
nhiém

21 CC21  |Giam sat va danh gia cac san pham va dich vy du lich

22 CC22  |Hd tro cac diém dén thuc hanh du lich c6 trach nhiém

Cac nang lyc chuyén mon

1 CM40  [Van hanh hé thong thong tin va dat giit chd truc tuyén

2 CM41  [Chuan bj va phan tich b4o c4o tai chinh

3 CM42  |Phan tich thdng tin va y kién phan hoi cia khach hang

4 CM43  [Ban céc dich vu theo yéu cau cua khach

5 CM54  [Xay dung va duy tri mdi quan hé véi doi tac tai diém dén

6 CM39  [Duy tri co sé dit liéu san pham du lich va Ii hanh

7 CM34  [M& rong va cap nhat kién thic vé dia phuong

8 CM37  [Xay dung, tinh gia va giam sat mot chuong trinh du lich

phtrc tap
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CAC PON VINANG 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. Xay deng méi quan hé hiéu quad tai nei lam vigc

Xac dinh duoc trach nhiém va nhiém vu cua ban than trong méi quan hé
véi cac thanh vién trong nhom/bg phan

Thuc hién cong viéc theo hudng thic day su hop tac va quan hé tét

Khuyén khich, ghi nhan va hanh dong dua trén thong tin phan hoi tur
nguoi khac trong nhdm/bo phan
2. Dong gop vao hoat dong ciia nhom hay bg phéan

HG trg cac thanh vién trong nhém hay bo phan dé dam bao dat muc tiéu
da déra

Pong gop vao viéc dat muc tiéu va hoan thanh nhiém vu cta nhém/bo
phan theo y&u cau caa don vi

Chia sé théng tin lién quan téi cong viéc voi nhdm/bd phan nham dam
bao dat myc tiéu da dé ra
3. X ly higu qud cac vin dé va mau thudn

T6n trong su khéc biét vé gia tri va niém tin c4 nhan ciing nhu tim quan
trong cia ching trong xay dung cac méi quan hé

Xac dinh sy khéc biét vé ngdn ngir va vin hoa trong phong cach giao tiép
va xtr ly mot cach thich hop

Xac dinh cac van dé va mau thuin xay ra tai noi lam viéc

Tim kiém sy tro gip cua thanh vién trong nhom/bo phan khi ¢ van dé
hay mau thuan nay sinh
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trong
Poc va xac dinh r6 trach nhiém va nhiém vu cua ban than trong viéc xay
dung nhom lam viéc hiéu qua theo chinh sach cuaa don vi

Giao tiép hiéu qua dé lang nghe y kién, dong goép va phan hdi thdng tin
trong nhdm

Xac dinh va ang xir phi hop véi sy khac biét vé van hoa, ngdn ngir va cac
nhu ciu dic biét caa cac thanh vién khac
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Xac dinh va xtr Iy cac mau thuan xay ra theo pham vi trach nhiém cuaa ban
than
Kién thirc thiét yéu
Trach nhiém va nhiém vu cua ban than trong méi quan hé véi cac thanh
vién trong nhom/b¢ phan
Cach thuc hién cdng viéc theo hudng thuc day hop tac va quan hé tot
Céach hanh dong dya trén thdng tin phan héi caa céc thanh vién khéc trong
nhém/bg phan
Cach dong gop cho cong viéc cua nhom/ bo phan
Cach hd tro cac thanh vién trong nhom/ bo phan dat dugc muc tiéu da dé ra
Cach chia s¢ thong tin lién quan toi cong viéc véi thanh vién trong
nhém/b6 phan nham dat muc tiéu da dé ra
CAac van dé mau thuin thuong xay ra tai noi lam viéc va cach xu 1y hiéu
qua
Cach ton trong su khac biét vé gia tri va niém tin ca nhan
~ Cach xu ly nhitng khac bi¢t vé ngdn ngit va vin hoa trong phong cach giao
tiep
Cach ‘tiép nhén su trg gidp cua cac thanh vién trong nhom/bo phan khi nay
sinh van de hay méau thuan
PIEU KIEN THUC HIEN
Cac yéu té thay d6i gop phan xac dinh pham vi va bdi canh cua don vi
nang luc ndy, tinh dén su khac biét giita cac méi truong 1am viéc khac nhau va
phu hop véi cac vi tri cdng viéc trong nganh du lich va co s¢ Iuu tra du lich.
Tréch nhiém va nhiém vu c6 thé bao gom:
Quy tic tng Xt
M6 ta cong viéc va sap xép nhan vién
K¥ ndng, dao tao va nang luc
Su giam sat va kha nang chiu trach nhiém
Lam viéc 6n dinh va co trach nhiém
Thanh vién trong nhém/bg phdn c6 thé bao gom:
Ban bé/ddng nghiép/nhdm 1am viéc/hoc vién/thuc tap vién
Giam sét vién hozc nguoi quan ly/giam doc
Thdng tin phdn hai vé thure hién cong viéc co thé bao gom:

DPanh gia thuc hién cong viéc theo cach chinh thic/khdng chinh thac
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Théng tin phan hoi tir giam sat vién va dong nghiép

Nhitng chién luoc hanh vi phan xa c& nhan
Tro gitip dong nghiép trong nhém cé thé bao gom:

Giai thich/xac minh

Gitp d& d¢ong nghiép

Giai quyét van dé

bong vién

Phan hdi thdng tin cho thanh vién caa nhom

Thuc hién cac nhiém vu khéc, néu can
Chia sé thong tin c6 thé bao gom:

Ghi nhan viéc thuc hién tét céng viéc

Ghi nhan viéc thyc hién cong viéc khong tét

Tro giup dong nghiép

Lam r phuong phap hoan thanh nhiém vy theo huéng té chirc dé ra

Khuyén khich d¢éng nghiép

M¢ céc kénh giao tiép

CAc nguy co trong, raii ro va cach kiém soét tai noi lam viéc
Co héi cdi thién co thé bao gom:

Lén ké hoach/phat trién nghé nghiép

Hudéng dan, tu van va/hoic giam séat

Chuong trinh hoc tap chinh thirc/khdng chinh thic

Pao tao noi bo/bén ngoai

Panh gia dinh ky két qua cdng viéc thuc hién

Tu nghién ctu hoc hoi

Cong nhan kinh nghiém/kién thac san c6
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc nay cd thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moéi truong md phong tuong tmg, kém theo danh gia
cac kien thurc nen tang. Cac phuong phéap danh gia khac nhau can dugc su dung
deé thu thap chang cur veé su thong hiéu kién thuc, k¥ nang, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc

Céc phuong phap sau c6 thé dugc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

e Quan sat tng vién thuc hién cdng viéc trong nhom
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M6 phong tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

e Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién
e Bai tap kiéu du an
e Thu thap ho so, ching ¢t tai noi lam viéc
e Nghién ctu tinh hudng
e Thuyét trinh ké hoach cua @ng vién nham cai thién hiéu qua lam viéc
nhom
Co s& danh gia bao gdbm:
Hai vi du V& trg gitp thanh vién trong nhom dam bao dat myc tiéu da dé ra
Hai vi du vé tim kiém théng tin phan héi tir khach hang va/hoic déng
nghiép va c6 hanh dong phu hop
Hai vi dy/truong hop vé giai quyét mau thuan tai noi lam viéc
Danh gia phai dam bao:
Tiép can dugc thuc té cong viéc hay mdi truong mo phong
Tiép can céc thiét bi van phong va ngudn lyc co sin
Nhitng vi du vé cac van dé hay mau thuan da duogc giai quyét
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TENPON VINANG LUC: VAN DUNG CAC KY NANG GIAO TIEP CO BAN
MA SO: CB02
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Giao tiép diing muc, hiéu qud véi dong nghiép, cdp trén, khach hang va
cdc doi tc

Xac dinh duoc trach nhiém caa ban than trong xay dung va duy tri van
hoa giao tiép caa doanh nghiép véi dong nghiép, cap trén, khach hang va dbi
tac.

Thuce hién giao tiép giao tiép dung muc, hiéu qua véi dong nghiép, cap
trén, khach hang va ddi tac.

Khuyén khich, ghi nhan va hanh dong dwa trén thdng tin phan héi tir dong
nghiép, cap trén, khach hang va déi tac.
2. Sir dung phu hgp cac ngdn ngi giao tiép (noi, viét, biéu cam) trong cac bai
canh giao tiép khac nhau

Pam bao hiéu va thuc hanh dung khi két hop ngbn ngir ndi vai biéu cam
trong céc béi canh giao tiép khac nhau.

Chuan bi va xir Iy c4c tai liéu bang van ban kip thoi, dung quy trinh va
van hoa giao tiép cuia doanh nghiép.
3. X Iy linh hoat, kip théi c&c tinh huéng tie don gidn dén phic tap dam bdo
lgi ich ciia doanh nghiép va khach hang.

T6n trong su khac biét trong van hoa giao tiép vai d6i tac va khach hang.

Tim kiém su tro gidp cta thanh vién trong nhém/bo phan hoac tir dong
nghiép, cap trén dé xur ly kip thoi céac tinh hudng.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky niang quan trong

Giao tiép ding muc, hiéu qua véi dong nghiép, cap trén, khach hang va
cac doi tac

Str dung pha hop cac ngdn ngit giao tiép (noi, viét, biéu cam) trong cac
bdi canh giao tiép khéac nhau

Xt Iy linh hoat, kip thoi cé&c tinh hudng tir don gian dén phuc tap dam
bao lgi ich caa doanh nghiép va khach hang.
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Kién thirc thiét yéu

Giai thich duoc ban chat cta giao tiép, muc dich cua giao tiép va cc vai
trong giao tiep.

Giai thich dugc trach nhiém cta ban than trong xay dung va duy tri van
hoa giao tiép caa doanh nghiép véi dong nghiép, cap trén, khach hang va dbi
tac.

Giai thich cach ton trong su khac biét vé gia tri va niém tin ca nhan.

Giai thich cach xu ly nhitng khéac biét vé ngdn ngir va van hoa trong
phong cach giao tiép.

PIEU KIEN THUC HIEN

Cac yéu té thay d6i gop phan xac dinh pham vi va bdi canh cua don vi
nang luc ndy, tinh dén su khac biét giita cac méi truong 1am viéc khac nhau va
phu hgp véi céc vi tri cong viéc trong nganh du lich va co so luu tra du lich.
Tréch nhiém va nhiém vu cé thé bao gom:

Quy tic tng Xt

M0 ta cong viéc va sap xép nhan vién

K¥ nang, dao tao va nang lyc

Su gidm sat va kha nang chiu trach nhiém

Lam viéc 6n dinh va co trach nhiém
Cac tai lieu bang van ban co thé bao gom

Thu, vi du cac thu dén va di, thu dién tir va buu pham cua khach hang

Tap tin, chang han ho so khach hang, thu tin, chang tir ké toan, bién

nhan, hoa don va don dat hang

Thu tin nhu thu viét, fax, ban ghi nhé, b4o cdo va céc loai thu tin khac

Thuc don
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc nay cd thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoac trong méi trudng mo phong tuong tng, kem theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duogc st dung

dé thu thap chang ct vé su thong hiéu kién thic, k§ niang, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc

Cac phuong phap sau co thé duogc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

e Quan sat tng vién thuc hién cdng viéc trong nhdm
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M6 phong tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

e Bao céo khach quan do bén tha ba thyuc hién
e Bai tap kiéu du an
e Thu thap ho so, ching ¢t tai noi lam viéc
e Nghién ctu tinh hudng
e Thuyét trinh ké hoach cua @ng vién nham cai thién hiéu qua lam viéc
nhom
Co s& danh gia bao gdbm:
Hai vi du V& trg gitp thanh vién trong nhom dam bao dat myc tiéu da dé ra
Hai vi du vé tim kiém théng tin phan héi tir khach hang va/hoic déng
nghiép va c6 hanh dong phu hop
Hai vi dy/truong hop vé giai quyét mau thuan tai noi lam viéc
Danh gia phai dam bao:
Tiép can dugc thuc té cong viéc hay mdi truong mo phong
Nhitng vi du vé c4c van dé hay mau thuan di duoc giai 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 CHi THUC HIEN
1. Xdc dinh théng tin chuyén nganh vé hogt déng du lich bén viing

Xéc dinh céc hoat dong du lich bén viing

Xac dinh cac ngudn thdng tin chuyén nganh quan trong vé cac hoat dong
du lich bén viing
2. Chudn bj théng tin chuyén nganh vé hoat déng du lich bén viing

Sap xép thong tin dé hd tro viéc sir dung va trinh bay thong tin d6

Tham khao y kién cac bén lién quan khéac nhau vé trach nhiém véi moi
trrong va xa hoi
3. Cdp nhdgt kién thec vé sinh thai va cac khai nigm vé méi truwong

Xac dinh va sir dung co hoi dé duy tri kién thic vé cac chu dé chuyén
nganh

Cha dong tim kiém co hoi dé nang cao va ma rong kién thie nén tang cua
ca nhan

Két hop kién thirc dugc cap nhat vao cac hoat dong nghé
4. Theec hién cac hoar déng du lich c6 trach nhigm va bén vieng

Tu van cho du khach vé nhitng hanh vi duoc chap nhan trude khi vao khu
vuc dia phuong

Poéng vai trd hinh mau cho du khach va dong nghiép
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trong

Xac dinh théng tin chuy@n nganh vé hoat d¢ong du lich bén viing.

Chuan bi théng tin chuyén nganh vé hoat dong du lich bén viing.

Cap nhat kién thic vé sinh thai va cac khai niém vé moi truong.

Thuce hién cac hoat dong du lich cé trach nhiém va bén viing.
Kién thic thiét yéu

Cach to chtrc va diéu hanh cac hoat dong du lich trong nhiéu méi trudng
khac nhau véi su giam thiéu tac dong tidu cuc dén méi truong va xa hoi.

CA4c van dé vé méi truong, bao gom ca nhitng van dé cu thé lién quan téi
tac dong cua du lich dén moi truong.
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Dia diém nhay cam vé mdi trudng ma tai do, cac hoat dong du lich co thé
duoc thuc hién trong thuc té hoac mo phong.

“Cac quy dinh vé moi truong, nhu thi tuc phap Iy, tai ligu huéng dan va
quy tac thuc hién caa nganh.

M&i quan hé gitra cac bén lién quan dén trach nhiém véi moi truong va xa

hol.

PIEU KIEN THUC HIEN

Chiu trach nhiém vé tinh bén viing cia méi trwong va xa héi co thé lién quan
den:

Khia canh tiéu cuc d6i voi moi trudong

Khia canh tiéu cuc ddi vGi xa hoi

Khia canh tich cuc d6i voi moi truong

Khia canh tich cuc ddi vGi xa hoi
Giam thiéu tic dong cua kj thugt va quy trinh cd thé lién quan dén:

Han ché hoac gioi han nguoi dén

Céac bién cAm va han ché

Piém tham quan xéac thuc ¢ gia tri

Céc giai phap cong nghé

Bao ton di san
HUONG DAN PANH GIA
Panh gia thyc hién cong viéc phai bao gom:

It nhat mot chuong trinh du lich hodac mot hoat dong dugc thuc hién

it nhat ba béo céo vé cac trudng hop da duoc thuc hién.

Céac phuong phap danh gia thich hop c6 thé bao gom:

Quan sat tryc tiép tng vién thyc hién mét chuong trinh du lich hoic mot
hoat dong trong mot khu vuc ¢6 méi truong nhay cam.

Str dung cac nghién cau tinh huéng dé danh gia kha ning ap dung céc
phuong phap tiép can phi hop giam thiéu tac dong dén nhimg méi truong khéc
nhau.

Thong qua kiém tra van dap va kiém tra viét dé danh gia kién thirc vé tac
dong cua du lich dén méi truong va xa hoi, nhitng vin dé méi truong tai dia
phuong.

TEN PON VI NANG LUC: TUAN THU PHUONG THUC HOAT PONG

AN TOAN TAI NOI LAM VIEC
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MA SO:CB 04
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Theec hign chinh sach vé sirc khée va an toan

Xéc dinh trach nhiém va nghia vu c4 nhén trong quy dinh phap ly vé stc
khoe va an toan.

DPam bao ring moi van ban chinh sach vé sic khoe va an toan cua don vi
duoc théng bao rd rang tai tat ca moi nguoi trong pham vi trach nhiém cua ban
va nhitng bén lién quan khac.

Pam bao rang chinh sach suc khoe va an toan dugc dua vao thuc hién
trong pham vi trach nhiém cua ban, dugc xem xét lai khi tinh hudng thay ddi
vao nhirng thoi diém nhat dinh, két luan s& dugc chuyén cho nhitng nguoi co
trach nhiém xem xét, giai quyét.

2. Pam bdo tham vdn nhan vién vé sirc khée va an toan

DPam bao ¢6 su tham van thudng xuyén véi nhitng ngudi trong pham vi
trach nhiém caa ban hoic nhitg nguoi dai dién vé van dé stc khoe va an toan.

Tim kiém va str dung cac y kién caa chuyén gia lién quan dén van dé suc
khoe va an toan.

3. Pam bao co sin cac hé thong dé xdc dinh va giam sat rii ro

Pam bao c6 san hé théng tai chd dé nhan biét nguy co va danh gia rai ro
trong pham vi trach nhiém cua ban; hanh dong kip thoi va hiéu qua dé loai bo
hodc kiém soat cac nguy co va rii ro do.

Pam bao c6 sin hé thdng tai chd dé giam sat, danh gia va bao cdo mot
cach hiéu qua viéc thuc hién cac quy dinh vé sic khoe va an toan trong pham vi
trach nhiém cua ban.

4. Trién khai va cdi thién viéc thuc hién cdc quy dinh vé sirc khée va an toan

Chuing to su cai thién lién tuc viéc thuc hién cac quy dinh vé sic khoe va
an toan trong pham vi trach nhiém cua ban.

Dit stc khoe va an toan vao vi tri vu tién khi thong tin vé viéc lap ké
hoach va ra quyét dinh trong pham vi trach nhiém cua ban.

Chting minh rang nhitng hanh déng caa cac nhan ban cang ¢ cac théng
diép vé chinh sach sirc khoe va an toan cua don vi.

Pam bao cac ngudn lre day du duoc phan b rong khap trong pham vi
trach nhiém cua ban dé giai quyét cac van dé stic khoe va an toan.
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Phét trién van hoa dat “sac khoe va an toan” 1én hang dau trong pham vi
trach nhiém cua ban.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Ap dung ding quy trinh xir Iy cac van dé c6 lién quan dén sirc khoe, an
toan cua ca nhan, don vi va khach hang.
Kién thic thiét yéu

Strc khoe va an toan ¢ noi lam viéc lai quan trong

Cach thuc va dia diém can xac dinh nghia vu va trach nhiém c& nhan cua
ban dudi goc d6 phép luat vé siic khoe va an toan

Céch cap nhat cac quy dinh va van ban phap ly lién quan téi sic khoe va
an toan

Yéu cau danh cho cac don vi la phai c6 thong bao bang vin ban céc
chinh sach ve suc khoe va an toan

Cach thirc pho bién vin ban chinh sach vé sac khoe va an toan téi ngudi
lao dong trong pham vi trach nhiém cta ban va nhitng bén lién quan khac

Céch thac va thoi diém phai xem xét lai viéc 4p dung van ban veé chinh
sach sirc khoe va an toan trong pham vi trach nhiém cua ban va dua ra két luan
dé thdng bao tinh hinh

Céch thirc va thoi diém can hoi y kién nhitng nguoi trong pham vi trach
nhiém caa ban hay cac dai dién cua ho vé cac van dé suc khoe va an toan lao
dong

Cac nguon y kién chuyén gia lién quan dén sic khoe va an toan lao dong

Cach thic phat trién vin hoa “dat suc khoe va an toan 1én hang dau”
trong pham vi quyen han caa ban

Cac loai nguy co va rai ro ¢6 thé nay sinh ddi voi sac khoe va an toan —
cach thuc thiet 1ap va st dyng cac hé thong phat hién nguy co va danh gia rui ro
cling nhu loai hanh dong can trién khai dé kiém soat hoac loai bo ching

Cach thtc thiét 1ap cac hé thong theo dbi, danh gia va bao cao vé thuc
hién strc khoe va an toan trong pham vi trdch nhiém cuaa ban

Théng tin vé stc khoe va an toan dugc tinh dén khi lap ké hoach va ra
guyét dinh

Tam quan trong cua viéc xay dung dién hinh tot lién quan dén sic khoe
va an toan

C4c loai nguon luc can c6 dé giai quyét cac van dé vé sic khoe va an toan.
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PIEU KIEN THUC HIEN
Céc thdng tin lién quan vé sic khée va an toan co thé bao gom:
Vai tro, trach nhiém cua nhan vién
Cac quy dinh phap ly
Sap xép viéc kiém tra stc khoe va an toan
Dinh vi vai tro cua thong tin, quy trinh, chinh sach lién quan dén stc
khoe va an toan
Cac rai ro cu thé va céc bién phap kiém soat can thiét
Cac luat hién hanh
Cac nguy co va ri ro co thé bao gom:
Hoa hoan va truong hop khan cap
C4c rui ro lién quan dén dam dong
De doa danh bom
Trom cap, cudp c6 vii khi
Hong trang thiét bi
Sinh vat gay hai
C4c nguy co xuat phat tir trang thiét bi
Cong viéc thuc hién bang tay
Tron trugt, VAp ngé
Str dung chét kich thich/ma tdy va chat c6 con tai noi lam viéc
Bao lyuc tai noi lam viéc
Céc chat doc hai
Céac nguy co, rui ro khac
Céc ghi chép/hé sor ¢é thé bao gom:
H6 so cac trudng hop chan thuong vé sic khoe va an toan
S6 truong hop tai nan ¢ nguy co xay ra
Cac y tuong cai thién diéu kién suc khoe va an toan do céac thanh vién
nhom dé xuit
Ho soy té
H6 so tap huan vé stc khoe va an toan
B4o c4o V& nguy co cta cac thanh vién nhom
Cac ghi chép/hd so khac
Theec hién va cdi thién viéc thuc hién sic khée va an toan cé thé bao gom:
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Hoi thao
Cac bubi trao d6i thong tin
C4c to tom tit théng tin va cac an pham khac
Tu van kinh nghiém
Bai giang
Lam mau thuc hanh
Cac cudc hop nhém vé stc khoe va an toan
Céac hanh vi quan trong doi véi giam sat vién/ nguoi qudn 1y cé thé bao gom:
Céac hanh vi ho tro viéc thuc hién ¢d hiéu qua:
Phan (g nhanh truéc cac khang hoang va van dé nay sinh bang
nhitng hanh dong d3 duoc dé xuat
Xéc dinh cé&c nhu cau théng tin cua nguoi khéac
Tuan thii va dam bao nhitng ngudi khac ciing tuan thu cac yéu cau
cua phap luat, cac quy dinh caia nganh, cac chinh sach cua don vi va cac quy tac
nghé nghiép
Canh giac Vi C4c rui ro va nguy co tiém an
Chiu trach nhiém cé nhan vé cong viéc da tién hanh
Xéc dinh cac tac dong hoac hau qua cua tinh hudng
Hanh dong trong pham vi quyén han duoc giao
Thuong xuyén tim cach cai thién két qua thuc hién cong viéc
T6n trong cac ca nhan khac va hanh dong dé dam bao cac quyén loi
cua ho
HUONG DAN DANH GIA
Pon vi nang luc nay cd thé duoc danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoac trong moéi truong md phong tuong umg, kém theo danh gia
cac kien thac nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc sir dung

dé thu thap chang ct vé su thong hiéu kién thirc, k§ niang, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc
Cac phuong phap sau cd thé duoc sir dung két hop dé danh gia sy thanh

thao don vi nang luc:

e Hb so chirng ¢t tai noi lam viéc

e Quan sat

e Nhan xét cua ca nhan

e Nhan xeét cua nguoi lam ching
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e Thao luan chuyén mon

e Tinh huéng mé phong c6 thé duoc sir dung ddi véi mot s tiéu chi thyc
hién tai cac co s¢ dao tao hoac co so kinh doanh nhung nén str dung han
ché.

e Hb so ching ctr hodc van ban bao céo can duoc bo sung bang cac cau hoi
van dap truc tiép nham dam bao tit ca céc khia canh cua yéu cau vé
chting cur déu duoc dap tng day du.
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TEN PON VI NANG LUC: UNG PHO VOI TRUONG HQP KHAN CAP
MA SO: CB05
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Hé tro theee hién céc quy trinh xé Iy truong hep khdn cdp tai dia phwong

Pam bao khach hang phai hiéu rd rang ban nhan thic day da céc chi tiét
chinh vé truong hop khan cp va ban cd vai tro hd tro giai quyét

DPam bao khach c6 tinh than va thién chi trong viéc giam thiéu cac yéu t6
khong thuan loi

DPam bao sy can bang thich hop gitta nhu cau cta ca nhan va nhu cau cua
tap thé

DPam bao cap nhat lién tuc va tran an cho nhitng ngudi bi anh huang boi
truong hop khan cép, néu can
2. Ung pho véi héa hoan trong co sé luu trit du lich

Xac dinh nguyén nhan va dia diém c6 bao chay

Lién hé voi dich vy khan cap va bo phan quan Iy theo quy trinh

Bat bao dong chéay va hd trg thao tac ‘phan tng dau tién’

Hb tro so tan khoi toa nha

Pam bao cac dich vu khan cip vao duogc tda nha va hd tro duoc ngay khi
dén hién truong
3. Ung pho véi cac méi de doa vé an ninh

Giam sat cac khach hang c6 biéu hién hanh vi khdng phu hop

bam bao an ninh cho nhiing noi khéng an toan

Xt ly cac buu pham déng ngd

Xt 1y cac de doa vé danh bom
4. Ung ph6 véi cac trwong hep y té khdn cdp

Xéc dinh cac méi nguy hiém vat Iy va giam thiéu rai ro cho stc khoe va
Su an toan cua ban than ciing nhu nhirng nguoi khac

Panh gia cac dau hiéu séng con cua nguoi bi thuong va diéu kién suc
khoe cua ho

Thuc hién cac ky thuat so ctru co ban theo quy trinh so ctru véi cac vat
dung va thiét bi c6 san

Theo ddi tinh trang cua nguoi bi thuong va c¢6 cach xi ly phu hop theo
cac nguyén tic so curu da dinh
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Kip thoi tim ngudi 6 thé hd trg thuc hién so cau
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky niang quan trong

Giao tiép bang 1oi néi higu qua de thong béo, tim kiém sy trg gilp trong
truong hop khancap

Bat cac thiét bi bao chay dung cach

Str dung binh chira chay dang ching loai véi dam chay

So tan khach khoi toa nha

Xac dinh céac dau hiéu de doa vé an ninh

Xéc dinh céc dau hiéu su séng va tinh trang cua ngudi bi thuong

Ap dung quy trinh so ciru Véi cac ky thuat so ctru co ban

Ghi chép, ghi chd va 1am bao céo vé cac tinh hudng khan cap
Kién thic thiét yéu

Céc budc thuc hién khi co trudng hop khan cap

Cac nhiém vu cu thé ma nhan vién phai thuc hién trong trudng hop can so
tan

Cac loai hoa hoan khéc nhau, loai binh cttu hoa c6 thé sir dung trong ting
trrong hop

Cac budc can thyc hién khi phat hién hoa hoan va mdi nguy héa hoan tai
khu vuc tién sanh

Céc budc can thuc hién khi nghe thay bao dong hoa hoan

Muc tiéu cua so ciu

Cac loai hinh chan thuong c6 thé gap tai noi lam viéc

Quy trinh so ctru ddi vai céc loai chan thuong va truong hop khan cap
Céc budc can thyc hién ddi vai mdi loai chan thuong khac nhau

Quy trinh can tuan theo khi nhan théng bao vé nguy co danh bom.

PIEU KIEN THUC HIEN
Cac truong hop khdn cdp cé thé bao gom:
Hoa hoan
B&o hut va sat ¢ dat
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Vu nd
Mat dién
R&i loan dan su
Ngo doc thuc pham/ngd doc hang loat
Thang may hong
Pe doa danh bom
Céc truong hop khac
Céc s dién thogi khan cap bao gom:
Cuau hoa - 114
Cuu thuong - 115
Canh sat - 113
Tong giam ddc co s6 luu tra du lich
Giam doc an ninh co s& luu tra du lich
Giam déc truc
Doi ing pho céac truong hop khan cap trong co sé luu tra du lich
Cac mai nguy/rui ro c6 thé bao gom, nhung khéng giéi han 6
Cac mdi nguy hiém vat Iy: tac dong, chiéu sang, ap suat, tiéng on, rung
dong, nhiét do, buc xa
Cac méi nguy hiém sinh hoc: vi khuan, vi rat, cay cdi, ky sinh tring, méi,
nam méc, nam, con tring
Cac méi nguy hiém héa hoc: bui, soi, swong, khoi, khi ga, hoi nuéc
Chdn thuong tai noi lam viéc c6 thé bao gom:
Céc yéu t6 tm ly — nd lyc qua muc/lao lyc, cac tu thé tinh (it thay
d6i)/bat tien, mét moi, 4p luc truc tiép, chu trinh trao d6i chit thay doi
Cac yéu té sinh ly — don diéu, cac méi quan hé ca nhan, ...
Phét hién héa hogn va hé thong ing phé héa hoan cé thé bao gom:
Cac thiét bi va hé théng phat hién hoa hoan
Cac binh chira chay di dong
Chan chdong chay
Hé théng voi phun
May bom chita chdy — may bom chinh va may bom khan cap
Ong nuéc, voi nudce chira chay
May phat hién khoi

53



Chubng béo chay
Cac loai khac

Sur dung cac logi binh cizu hoa c6 thé bao gom:

Str dung binh ciru hoa dung nudc cho cac vu hoa hoan cé khi cac bon

Str dung binh cttu hoa dang bot khd, khi cac bon va khi ga cho tat ca cac
truong hop hoa hoan ké ca hoa hoan do chay no dién

Str dung binh ctiu hoa dang bot cho céc truong hop hoa hoan xing dau,
khong sir dung cho hoa hoan do chay no dién

Str dung chan ctru hoa cho tat ca cac truong hop

Céc logi chdn thuong ¢é thé bao gom:

Cac vét cat va xay xudc nho

Giat dién

Vét bong nhe

Bong hda chit do tiép xdc vai axit hay kiém
Nhoi mau co tim

Dot quy

Séc than kinh

Cac loai khac

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay cé thé duoc dénh gia thong qua thuc hién cong viéc

tai noi lam viéc hoac trong méi trudng mé phong tuong ing, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuwong phap danh gia khic nhau can dugc sir dung
dé thu thap chuang ct vé su thong hiéu kién thirc, ki niang, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc

Céac phuong phap sau c6 thé dugc sir dung két hop dé danh gia su thanh

thao don vi nang luc:

Quan sat ung vién thuc hién céng viéc trong nhom
M6 phong tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Bao cado khach quan do bén thir ba thuc hién

Bai tap kiéu dy an

Thu thap ho so, chitng ¢t tai noi 1am viéc
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e Nghién cau tinh hudng

e Thuyét trinh ké hoach cua ung vién nham cai thién hiéu qua lam viéc
nhom.

TEN PON VI NANG LUC: CHUAN BI LAM VIEC
MA SO: CC01
THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
1. Thong béo bt ddu lam vigc
Pén ding gid va ding ky vao hé théng cham cong
Str dung khu vuc thay d6 danh cho nhan vién dé vé sinh ca nhan, thay dong
phuc va chuan bi dién mao theo quy dinh cua don vi
Tat hét cac thiét bi théng tin lién lac ca nhan va dam bao cac thiét bi d6
dugc cat giir tai noi an toan theo quy dinh cua don vi
bi thang t6i khu vue 1am viéc va ky vao bang cham cong caa b phan (néu
co)
Bio cho cac dong nghiép khac va/ hoic giam sat vién vé sy c6 mat caa
minh
2. Dam bdo di¢gn mgo va vé sinh ca nhan
DPam bao ddng phuc sach s&, gon gang va an toan
Pam bao dién mao ca nhan dat tiéu chuan quy dinh
3. Ap dung cac hanh vi lam vigc chuyén nghiép
Ling nghe can than va tra loi khach mot céch lich su
Giao tiép chuyén nghiép vé céc van dé trong kinh doanh
Pam bao cac thiét bi can thiét phai san sang khi can dung
bam bao hanh vi cia ca nhan tao dugc uy tin cho don vi
4. Chudn bi khu varc 1am vige cho ca truc
Doc s6 giao ca va ghi chép lai c4c viéc can phai thuc hién
Ghi chép lai cac diém lién quan téi cdng viéc cua minh trong budi hop giao
ca
Tham gia hop giao ca va ra soat cac nhiém vu cua ban trong ca truc
Kiém tra su thay doi vé bé tri nhan vién, cac doan khach va cac khach VIP
dén
Kiém tra cac thiét bi va mac duy trix vat dung, hang héa
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Sap xép khu vuc l1am viéc theo cach chuyén nghiép
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky niang quan trong

Poc va xac dinh 18 quy dinh vé thoi gian 1am viéc, cham cdng, hanh vi
chuyén nghiép cua don vi

Kiém tra va sap xép céc trang thiét bi, céng cu, dung cy, hang hoa ... dam
bao san sang lam vié
Ap dung duoc nguyén tic dam bao an toan, vé sinh va dién mao c& nhan
Lang nghe va giao tiép bang loi hiéu qua voi khach hang va ddng nghiép
Ghi chép chinh xac cac noi dung hop giao ca ciing nhu y kién khach hang
Kién thic thiét yéu
M®b ta cac budc cua quy trinh bao cao cdé mat tai noi lam viéc
M6 ta quy trinh chuan bi dién mao va vé sinh ¢4 nhan
M6 ta mirc do khach mong doi su nha nhin can thiét cua nhan vién
Liét ké céc thoi quen ca nhan c6 thé anh huong xau dén danh tiéng va lam
khach khé chiu
MO ta cac budc can thyc hién trudc khi bat dau ca tryc va cac hanh dong
can thiet
PIEU KIEN THUC HIEN
Céc hanh vi chuyén nghiép can bao gom:
Tu thé: diing thang, tay dé hai bén hoic sau lung, khong khoanh tay trudc
nguc, khong dwa nguoi vao dd dac
bi dung nhe nhang, khéng Ié chan
Loi ndi phai rd rang, khong la hét hay 1am bam
Khong nén thé hién sy cau gian, mat binh tinh, mia mai hay budn chan
Giao tiép giita cc nhan vién phai kin dao, khong anh hudéng dén khach
Nhan biét khach kip thoi va hd trg khach theo yéu cau bat cir khi nao can
Giao tiép vai khach chi nén gidi han & cac chu dé lién quan téi dich vy,
don vi, bo phan hoac céc tién nghi du lich tai dia phuong
Tai noi sinh hoat chung, nhan vién khong duoc ho, hat hoi, hit hoi thanh
tiéng, ngody miii hay xia ring, khac nho, gai ngtra, mat dau ngon tay, o, ngap,
vuon vai hay thé hién bat ctr hanh vi khé coi nao khac
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An udng phai thuc hién tai c4c thoi diém quy dinh trong khu vuc danh
cho nhan vién

C6 thé udng nudc tai khu vuce van phong trong thoi gian 1am viéc

Khong say xin, ¢ hoi rugu hay udng ruou trong gio 1am viéc

Tuén theo chinh sach va quy trinh cta don vi
Quy trinh bao c&o c6 mdt tai noi lam viéc can bao gom:

DBén sém trudc khi bat dau ca truc dé dam bao dién mao ca nhan va mac
ddng phuc theo dtng tiéu chuan

Str dung thiét bi cham cong trong don vi, c6 thé 1a thé dap 15, thiét bi
cham gid, may quét thé nhan vién, hay hé théng thu cong
Chudn bi khu v 1am viée cho ca triec ¢6 thé bao gom:

Phai doc k¥ s6 ban giao truéc mdi ca lam viéc dé ghi chi nhitng kho khin
gap phai tir ca trudc, nhitng hanh dong da thyc hién, tin nhan vé cac tinh huéng
va cac diéu bat thuong sap xay ra

Poc ki danh sach khach dén va di (dugc hién thi trén man hinh may tinh
hoic trén gidy) dé dam bao c6 du budng cho khach, du béo tinh trang thiéu
budng, dap (g cac yéu cau dat buong lién tiép, d6i budng hay cac yéu cau dac
biét

Nam bat dugc cac hoat dong hoi thao va tiéc dé chi dan khach dén dung
phong, du tri c4c tha tuc lién quan dén héa don, ching tir va bé tri budng cho
khach. Can phai c6 bién bao chinh xac cac phong hop va phong tiéc

Kiém soét cac hoat dong cua khach doan va khach hang hang khong dé
du tinh va chuan bi c4c viéc lién quan dén nhan budng va tra budng véi sd
luong lon

Kiém tra vaoi cac bo phan lién quan (nhu bo phan I tan, nha hang) vé
nhitng sap xép va db dung dic biét danh cho khach VIP

Kiém tra cac thiét bi, d6 dung du trit (van phong pham, phiéu thanh toan,
chia khéa,...)

Chudn by vé dién mgo va vé sinh c& nhan bao gom:

Toc caa nam phai sach s& va duoc cat ngan trén co 4o, toc caa nit phai
duoc budc/bli gon lai phia sau néu toc dai

Khong st dung cac loai kem dudng da hay nude hoa dam mui

Lubn giit tay sach sg, rira tay sau khi hat thudce hay sau khi di vé sinh
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Chi deo nhan cudi, khuyén tai nho, vong co don gian va d¢éng hd. Khong
deo vong tay, vong cd chan, vat sic nhon, vong cb dai hay vong tay thd ban

Ni chi trang diém nhe nhang, nam cao rau sach s&, trir khi dugc phép dé
rau, ria

Pam bao tam rira sach s& va khéng ¢6 mui kho chiu, ban tay sach, méng
tay cit tia gon gang

bam bao hoi tho khong c6 mui va danh rang sach sé€

Phai mic 4o, d6 16t, tat sach trong gio 1am viéc

Céc trang phuc mac bén ngoai phai duoc giat sach va la phang déu dan
hang ngay hoic khi ban

Giay phai sach va dugc danh bong

Phai deo bién tén (quy dinh) theo ding quy cach vé déng phuc, deo thing
va gitr sach
HUONG DAN PANH GIA
Panh gia viéc thuc hién phai bao gdbm céc tai lidu sau:

Ghi chép it nhat ba lan dén dung gid va bao céo bit dau cong viéc

Ghi chép it nhat ba lan vé chuan bi dién mao va vé sinh ca nhan tét voi

ddng phuc dang quy dinh

Ghi chép it nhat hai lan giao tiép véi khach hang

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 NOI LAM VIEC
MA SO: CC02
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Giao tiép hi¢u qud qua dign thogi
Chuan bi tra 161 dién thoai
Bam bao sir dung kiéu chao phil hop
Noi cham va ré rang
2. Bdt ddu mgt cugc goi
Chuan bi noi dung cudc goi
Bam dung sb
Két thic cudc goi mot cach lich su
3. Chuyén cugc goi
Kiém tra xem yéu cau chuyén cudc goi co dugc phép khdng
Théng bao cho ngudi goi ring cudc goi s& dugc chuyén, néu duoc
Két néi cudc goi véi bén thir ba
Pam bao cudc goi dugc chuyén kip thoi
4. Pt cugc goi 6 ché dé cho
Théng bao cho ngudi goi V& tinh trang cudc goi
Dé xuit céc giai phap khac néu nguoi nhan cudc goi dang ban
5. Tiép nhdn o1 nhdn
Kiém tra xem nguoi goi c6 muén dé lai 16i nhan hay tin nhin thoai khéng.
Hoan thanh mau tin nhin sau khi xac nhan lai toan b théng tin chi tiét voi
nguoi goi.
Chuyén tin nhan cho nguoi lién quan.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
Van hanh hé thong dién thoai va thao tac ky thuat mot cach chinh xac.
Giao tiép bang loi mot cch rd rang, nhat quan va dién giai ding ndi dung
thong tin cta nguoi goi den.
Ghi chép céc 16i nhan mot cach chinh xéc.
Kién thirc thiét yéu
Quy trinh sir dung hé thdng dién thoai tai don vi

Noi dung can chuan bi dé giao tiép hiéu qua qua dién thoai
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Loi chao mé dau theo tidu chuan caa don vi
Tam quan trong cua viéc ndi cham va rd rang
Théng tin can thiét dé bat dau mot cudc goi
Cach két thic cudc goi mot céch lich sy
Cach chuyén cudc goi

Cach dat cudc goi ¢ ché d6 cho

Théng tin can thiét ¢é dién vao mau tin nhin

PIEU KIEN THUC HIEN
Giao tiép hiéu qud qua dién thogi bao gom:

Str dung duoc dién thoai/tong dai/tai nghe
Tiéu chuan vé loi chao

Bdt dau cugce goi can phdi co:

Giay/to ghi chd
Bt

Danh ba dién thoai
S6 dién thoai

Noi dung hoi thoai

Chuyén cugc goi can co:

Danh sach cac s6 may noi bo
Danh ba dién thoai

Tiép nhdn loi nhan can co:

M3u tin nhan

Danh sach khach dang luu tra/khach du kién dén

Phong bi dung mau tin nhan

HUONG DAN DPANH GIA

Don vi nang luc nay cd thé duoc danh gia thong qua thuc hién cong viéc

tai noi lam viéc hodc trong moi truong mo phong tuong ung, kem theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Céac phuong phap danh gia khac nhau can duogc st dung
dé thu thap chiing ct vé su théng hiéu kién thuc, ki nang, thai d6 da quy dinh

trong pham vi don vi nang lyc.

Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi nang lyc:

- Quan sat ng vién thuc hién cong viéc
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- CAu hoi van dap
- Kiém tra viét
- Bé&o cao khach quan do bén thir ba thuc hién
- M6 phong tinh hudng, déng vai
- Bai tap kiéu du an
- Nghién cau tinh hudng
Piéu kién dam bao danh gia:
Quan sat va theo ddi it nhat bon cudc goi nham kiém tra viéc tuan thu tiéu
chuan
Pénh gia phai dam bao tuan thu cac tiéu chuan va quy trinh cua don vi
trong viéc sir 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 SO: CCO03
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Chuan bj tai liéu kinh doanh

Chuan bi va xt ly tai liéu vai thiét bi van phong phu hop theo ding quy
trinh cua don vi trong thoi gian han dinh

Soan thao cac vin ban giao tiép co ban bang cach st dung cac thiét bj van
phong phu hop
2. Poc va tra loi cac tai ligu kinh doanh khac nhau

Tiép nhan, 1am rd va danh gia nhitng yéu cau vé chi dan va/hoic hudng
dan theo dung quy dinh va quy trinh cta don vi

Poc va hiéu rd nhitng théng tin chi tiét trong cac ban huéng dan, chi dan
va/hoic so dd hudng dan cac cong viéc cu thé

Tuén theo nhitng huéng dan hay chi dao trong thoi gian han dinh
3. Duy tri hé théng théng tin va luu trie

Duy tri hé thong thdng tin va luu trir theo yéu cau caa don vi

Cap nhat hé théng tra ctru va tham khao theo yéu cau caa don vi

Khai phuc céc tap tin khi c6 yéu cau vé thdng tin

Tuan thi cac quy trinh vé an ninh va bao mat
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky niang quan trong
Soan thao cac van ban tai licu

Str dung thiét bi van phong dung quy cach
Poc va xac dinh rd noi dung céc tai liéu, van ban
Truy cap, cap nhat va Iuu trir théng tin
Bao mat va khoi phuc cac tap tin
Kién thic thiét yéu

Cach chuan bi va xu ly cac loai tai liéu khac nhau bang cach st dung céc
thiet bi khac nhau

Nhitng phuong phap giao tiép dugc sir dung tai noi lam viéc
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Quy trinh xtr ly cac loai tai liéu khac nhau trong don vi
Cac loai tai liéu hudng dan, chi dan va/hoic so dd duoc st dung tai noi lam
VIEC
Hé théng thong tin va luu trit duoc sir dung tai don vi
Hé théng tham khao va tra cieu tai liéu duoc st dung tai don vi
Hé théng khoi phuc cac tap tin duoc st dung tai don vi
Quy trinh an ninh va bao mat ciaa don vi
PIEU KIEN THUC HIEN
Cac yéu to thay d6i gop phan xac dinh pham vi va béi canh cua don vi nang luc
nay, tinh dén su khéac biét giita cac don vi du lich va co so luu tra du lich khéc
nhau.
Tai liéu c6 thé bao gom:
Thu, vi du cac thu dén va di, thu dién tir va buu pham cua khach hang
Tap tin, chang han hd so khach hang, thu tin, ching tir ké toan, bién
nhan, hoa don va don dat hang
Thu tin nhu thu viét, fax, ban ghi nhd, béo c&o va céc loai thu tin khac
Thiét bi van phong cé thé bao gom:
May tinh
May photocopy
May fax
May in hoac chup tai liéu
Céc loai may khac
Céc quy trinh c6 thé lién quan dén:
Chinh sach va quy trinh xi Iy mdi nguy hiém
Quy trinh xt ly tinh hudng khan cap, hoéa hoan va tai nan
Quy trinh vé an toan ca nhan
Quy trinh str dung xe c6 dong co
Quy trinh cong viéc va huéng dan lam viéc
Tai ligu hwdng ddn, chi dan va/hodc so do huréng ddn c6 thé bao gom:
Hudng dan lam viéc
Huéng dan sir dung thiét bi mot cach an toan
Huéng dan hoan thanh nhiém vu mét cach an toan
So d6 chi dan quy trinh 1am viéc an toan
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Céc chinh sach va quy trinh
Tai liéu huéng dan sir dung
Thong tin/tai liéu c6 thé bao gom:
Quy trinh, danh sach kiém tra va huéng dan tai noi lam viéc
S6 hiéu va ma hang hoa
Thong sé ky thuat cua nha san xut
Cac chinh sach tai noi lam viéc
Huaéng dan khach hang vaZhoic huéng dan cua nha cung cap
Van ban luat, quy dinh va cac tai liéu lién quan
Quy trinh xt ly truong hop khan cap
Cac tai liéu khac
Tai ligu hwdng dan vaZhodc chi dan c6 thé lién quan dén:
Thu tin
Ban ghi nho
Fax
Thu dién tr
Hoa don va don dat hang
Chinh sach va quy trinh
Tai liéu huéng dan sir dung
Céc tai liéu khac
Thdng tin co thé bao gom:
Thu tin nhu fax, ban ghi nhé, thu viét, thu dién tir va cac tai liéu khac
Co so dir liéu may tinh, hd so khach hang
Ho so ban hang, bao gdm cac ban du béo thang, muc tiéu can dat
CAac biéu mau, bao gom biéu mau bao hiém, biéu mau hoi vién
Hoéa don, chang han nhu hoa don tir nha cung cap, hoa don gui cho bén
no
H so ca nhan, bao gdm chi tiét théng tin ca nhan, muc luong
Théng tin vé nhu cau dao tao
Béo céo thi truong/ké hoach/ngan sach
Dt liéu tai chinh
Céc tai liéu khac
Cé&c y8u cau cua don vi ¢d thé bao gom:
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Y&u cau vé an ninh va bao mat

Y&u cau va dinh huéng/chinh sach do don vi va phap luat quy dinh
Cac kénh quan ly va kiém toan

Cac yau cau khac

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 thé dugce danh gia thong qua thuc hién céng viéc

tai noi lam viéc hodc trong moéi truong md phong tuong tmg, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc su dung
dé thu thap ching ct vé su théng hiéu kién thuc, k§ nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang lyuc.

Céac phuong phap sau c6 thé dugc sir dung két hop dé danh gia su thanh

thao don vi nang lyc:

Quan sat ing vién thuc hién céng viéc

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

M6 phong tinh huéng

Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién
Thu thap ho so, chitng ¢t tai noi 1am viéc
Bai tap kicu dy an

Nghién cu tinh huéng

Panh gia ning luc thyc hién phai bao gom:

Ba vi du vé tai liéu duoc chuan bi va xir Iy véi cac thiét bi vin phong phu
hop theo ding quy trinh ctia don vi va trong thoi gian han dinh

Ba vi du vé qua trinh yéu cau phai tuan theo huéng dan va/hosc chi dan
phu hop véi chinh sach va quy trinh cta don vi

Ba vi du vé dién giai cac chi tiét lién quan trong cac tai liéu hudng dan,
chi dan va/hoic so d6 &p dung cho cac cong viéc cu thé

Hai vi du vé duy tri hé thdng thong tin va luu trir, khdi phuc va luu triv
C4c tap tin theo yéu cau cua don vi
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TEN PON VI NANG LUC: SU DUNG NGOAI NGU O CAP PO GIAO
TIEP CO BAN
MA SO: CC04
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Thaec hién hgi thogi don gidan
Dap lai 161 mo dau hoi thoai
Nhan xét vé& nhitng chu dé quen thudc
Két thic hoi thoai
2. Pdp lai nhitng yéu cdu don gian
X4&c nhan di ndm duoc c4c chi dan hodc yéu cau
Yéu cau 1am rd cac chi dan hoic yéu cau
3. Pwa ra nhiing yéu cau don gidan
Str dung cau yéu cau don gian, lich su
Cam on ngudi dap ang yéu cau cua ban
4. Thé hién sé thich ban than
NGi vé diéu thich va diéu khong thich
Thao luan vé sé thich va dua ra 1y do
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trong

Nghe, n6i bang mot ngoai ngir cac cudc hoi thoai don gian dat chuan bac
2/6 khung nang luc ngoai ngir (hoac twong duong) cua Viét Nam.

Doc, viét cac bai luan bang mét ngoai ngr.
Kién thirc thiét yéu
bap lai 161 mo dau hoi thoai va thuc hién hoi thoai don gian
Nhan xét vé cac chi dé quen thudc va két thac hoi thoai
Pua ra va dap lai yéu cau don gian
X4&c nhan da hiéu duoc va dé nghi 1am rd céc chi dan hay yéu cau

M0 ta cac quy trinh lam viéc hang ngay va giai thich trinh tu cac cong viéc
hang ngay
D¢ xuat cach cai tién quy trinh Iam viéc hang ngay hoac cai thién viéc giao
tiep vai khach
Bay t6 nhimng diéu thich, diéu khong thich, lya chon wu tién va giai thich ly
do tai sao
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PIEU KIEN THUC HIEN
Pon vi nang luc nay yéu cau giao tiép bang mot ngoai ngit ¢ trinh d6 giao
tiép co ban ddi voi nhan vién trong tat ca cac linh vuc caa nganh du lich va co
s6 luu tra du lich cling nhu tat ca cac nhan vién tiép xdc véi khéch.
Céch ma dau héi thogi c6 thé bao gom:
Ong/Ba c6 khoe khdng a? Chuyén di caa Ong/Ba cd tét dep khong a? Toi
c6 thé gitp gi cho Ong/Ba a?
Céc cach khac
Céac chu dé quen thugc c6 thé bao gom:
Chi dudng; tu van vé nhitng noi tot nhat dé mua sim, an udng, tham
quan; dua ra 16i khuyén dap ¢ng céc yéu cau dic biét cua khach; cung
cap thdng tin; chuyén 1oi phan nan caa khéach toi nguoi giam sat; théng
tin vé stc khoe va sy an toan
Céc chu dé khac
Céch két thac hgi thogi 6 thé bao gom:
T6i hy vong Ong/Ba di c6 ky nghi/chuyén di thu vi; Chao tam biét va hy
vong sém gap lai; Cam on Ong/Ba d4 nghi & khach san cua ching t6i,
Chuc Ong/Ba c6 mot chuyén di vui vé
Céc cach khac
Céach xac nhdn thdng tin c6 thé bao gom:
Yéu cau nhac lai, vi du: Ong vui 10ng nhic lai duoc khong a? Ong vui
1ong danh van lai dugc khdng? Xin 13i, t6i chua nghe 1. Xin 15i, t6i quén
mat. Ong vui 16ng nhic lai dugc khong a?
Y&u cau xé&c nhan lai théng tin, vi du: Ong vui 10ng xac nhan lai ring Ong
s& tra budng vao ngay mai phai khdng a? Ong dang tim chuyén du lich
mot ngay hay nura ngay phai khong a?
Céch yéu cau lich sy c6 thé bao gom:
Ong vui 16ng cung cap bang lai xe dé thué xe duoc khdng a? Cam phién
Ong cho 5 phit dé t6i lam viéc vai khach hang nay duoc khong a?
Tranh si dung thudt ngsz trong giao tiép véi khach:
Gia budng cua Ong/Ba 1a 100 d6 la My bao gom thué va phi phuc
vu/chua bao gdom thué va phi phuc vu
Chdng tdi rat vui phuc vu bita sing mién phi cho ngai
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HUONG DAN DANH GIA

Don vi nang luc nay cd thé duoc danh gia thong qua thuc hién cong viéc

tai noi lam viéc hoac trong méi truong moé phong twong g, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc st dung
dé thu thap chiing ca vé su théng hiéu kién thuc, k§ nang, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang lyc.

Cac phuong phap sau co thé duoc sir dung két hop dé danh gia su thanh

thao don vi nang lyc:

Quan sat ing vién thuc hién céng viéc

M6 phong tinh huéng

Nghién ctu tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién
Bai tap kiéu dy an

Pénh gia can dam bao rang hoc vién cé thé giao tiép hiéu qua trong nhiing

tinh huéng sau:

Pap lai loi mo dau hoi thoai va thuc hién hoi thoai don gian

Nhan xét vé nhitng chu dé quen thudc va két thic hoi thoai

Pua ra va dap @ng c4c yéu cau don gian

X&c nhan da hiéu duoc va dé nghi 1am rd céc chi dan hoic yéu cau

Mo ta cac quy trinh lam viéc hang ngay va giai thich trinh tu cac cong
viéc hang ngay

Dé xuat céach cai tién quy trinh 1am viéc hang ngay

Bay to nhimg diéu thich, diéu khong thich, lya chon uu tién va giai thich
ly do tai sao
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TEN PON VI NANG LUC: DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE
MA SO: CCO05
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Tim kiém nguén théng tin hién tai vé nganh du lich va co sé lwu trii du
lich
Tiép can cac ngudn thong tin vé nganh du lich va co sé luu tra du lich ¢é
lien quan toi yéu cau cong viéc
Thu thap théng tin vé nganh du lich va co s6 luu tra du lich dé hd trg thuc
hién cong viéc mot cach hiéu qua
2. Sir dung thong tin vé nganh dé thuc hign tét nhat cong viéc
Thu thap va phé bién thdng tin theo yéu cau cua khach
Thuc hién céc hoat dong lién quan dén cong viéc theo dung yéu cau cua
phap luat va cé4c tiéu chuan vé dao duc
Ap dung kién thuc va théng tin vé nganh trong hoat déng thudng nhat tai
doanh nghiép du lich hodc co s¢ luu tra du lich
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky niang quan trong

Xéc dinh duoc cach tiép can cac ngudn théng tin vé nganh du lich va
khach san c6 lién quan téi yéu cau cong viéc

Thu thap duoc thdng tin vé nganh du lich dé hd tro thuc hién cbng viéc
mot cach hiéu qua

Thu thap dugc va phd bién thong tin theo yéu cau caa khach

Thuc hién duoc céc hoat dong lién quan dén cong theo diing yéu cau cua
phap luat va cac tiéu chuan ve dao duc

Ap dung duoc kién thic va thong tin vé nganh trong hoat dong thuong
nhat tai doanh nghiép du lich hoac khach san

Thu thap dugc va phd bién thong tin theo yéu cau caa khach

Thuc hién dugc cac hoat dong lién quan dén cong viéc theo diing yéu cau
cua phap luat va cac tiéu chuan vé dao dtrc

Ap dung duoc kién thic va thong tin vé nganh trong hoat dong thuong
nhat tai doanh nghiép du lich hoac khach san

Kién thic thiét yéu
Xac dinh nguon thong tin déng tin ciy trén mang thong tin toan cau
(internet) va bat ky nguon nao khac dé cap nhat kién thuac nganh nghé
69



M6 ta cac phan nganh khac nhau trong nganh du lich va co s¢ luu trii du
lich cting nhu moi quan hé gitra cac phan nganh

Giai thich vai tro va chuc nang cua hai trong,sé cac phan nganh sau: phuc
vu nhé‘héng, Ié tdn, ché bién moén an/van hanh bép, phuc vu budng, dai ly du
lich, diéu hanh/ huéng dan du lich

Giai thich y nghia ctia chat lwong va viéc thudng xuyén nang cao chat
lugng trong nganh du lich va co s¢ Iuu tra du lich cling nhu vai tr0 cua ting
nhan vién trong viéc duy tri chat luong dich vu

Cung cép cac vi du vé du lich ¢ trach nhiém, bao gom viéc tict kiém
nang luong, giam thiéu rac thai va tai ché

M0 ta hai bo luat co ban, cac quy dinh hay huéng dan ap dung cho nganh
du lich va co s¢ Iuu tra du lich cling nhu tac dong cua ching doi vai cach thuc
hién cong viéc cua nhan vién
PIEU KIEN THUC HIEN
Pon vi nang lyc ndy ap dung dé duy tri kién thizc vé nganh du lich va co s¢
Tiew tri du lich, ¢6 thé bao gom:

Nghiép vu co so luu tra, an udng trong du lich

Nghiép vu du lich va lir hanh

Nghiép vu diéu hanh tour

Huéng dan du lich

Quan ly su kién

Cac nganh khac lién quan dén du lich nhu van chuyén, hang khéng, spa,

nghi dudng, ...

Théng tin ¢ thé lién quan dén:

Cac nganh khac nhau va méi quan hé giita du lich va cac nganh nghé bd

tro khac

CAac van dé va yéu cau vé moi truong, bao gém ca du lich bén viing va c6

trach nhiém

Dao dic nghé nghiép can cé khi 1am trong nganh

Mong doi ciia nhan vién vé nganh

Pam bao chat luong

Théng tin dich vu khach hang nhu chuong trinh du lich, van chuyén hang

khong hay duong bo, cac diém dén tai dia phuong,....

Théng tin vé cac ngan hang, bénh vién, dai s quan va cac noi khac & dia

phuong
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Nguén théng tin c6 thé bao gom:
Internet (Kiém tra do tin cay)
Phuong tién truyén théng
Hiép hoi du lich
Hiép hoi nganh nghé
Tap chi cua nganh
Céc dich vu thong tin
Kinh nghiém va gquan sat cua c& nhan
DPong nghiép, giam séat vién va can bo quan ly
Cac mdi lién hé trong nganh, tu van vién, ¢ van
Cac ngudn khéc
Céac nganh khac c6 thé bao gom:
Gial tri
Ché bién mén an
San xuat ruou
Vui choi giai tri
Hoi hop va su kién
Ban I¢
Céc loai hinh khac
Cac van dé phap Iy tac dong téi nganh bao gom:
Bao vé nguoi tiéu dung
Trach nhiém cham soc khach hang
Co hoi lam viéc binh dang
Chdng phan biét ddi xur
Cac mbi quan hé tai noi 1am viéc
Du lich tinh duc tré em
Cac Vdn dé dao dirc tic déng téi nganh bao gom:
Tinh bao mat
Quy dinh, thu tuc vé hoa hong
Dit budng vuot troi
binh gia
Tién boa/tién thuang caa khéach
Qua tang va dich vy mién phi
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Goi y dung san pham

Cac loai khac
HUGONG DAN PANH GIA
Pay 14 don vi ning lyc ¢t I8i 1am nén tang dé thuc hién hiéu qua tat ca cac don
vi nang luc khac, duoc dao tao két hop véi cac don vi ning luc khac. Panh gia
phl hop don vi ning luc nay cd thé Ia:

Bing ching vé kha nang tim kiém céc thong tin khac nhau tir it nhat hai
nguon.

Bing chiing vé kha nang tim kiém it nhat ba loai thdng tin khac nhau lién
quan dén thyc hién céng viéc.

Bing chang vé viéc thu thap va pho bién ba loai thdng tin theo yéu cau
cua khach hang.

Hai vi du vé thuc hién cac hoat dong lién quan dén cong viéc theo quy
dinh cua don vi va theo tiéu chuan vé dao dirc.

Hai vi du vé ung dung kién thirc va théng tin cia nganh vao hoat dong
kinh doanh hang ngay trong nganh du lich va co s& luu tra 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. Giam thiéu rii ro cho nguoi va tai sdn tai noi lam viéc
Tuén theo cic quy trinh an toan dé giam thiéu rui ro cho ngudi va tai san
Duy tri an ninh tai noi 1am viéc tuan theo cac quy trinh san cé
bam bao an toan va an ninh cho ban than va nhirng nguoi khac trong khu
vuc lam viéc cua ban
Hanh dong theo céch giam thiéu rui ro cho ban than va nhiing ngudi khac
2. Hanh dpng dé xa Iy riii ro vé an ninh va an toan
Thuce hién hanh dong phd hop khi xay ra su ¢b vé an ninh va an toan cua
ban than va nhitng nguoi khac
Ap dung bién phap phi hop dé dam bao ban cé thé lam viéc an toan véi
cac khach hang kho tinh va hung hang
Thuc hién hanh dong phu hop khi xac dinh duoc cac méi nguy hiém cho
moi nguoi
3. Cung cdp dich vu an ninh co bdn
Van hanh céc thiét bi an ninh co ban trong don vi hoic cac noi khac
Ho tong, dich chuyén va luu giit cac dd vat co gia tri
4. Ghi chép va béo c4o cac méi nguy hiém va sw co
B4o cdo vai ngudi co tham quyén vé cac mdi nguy hiém tiém an tai noi
lam viéc
B4o c4o va ghi lai cac su ¢d theo quy trinh dinh san
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
Ap dung quy trinh an toan dé giam thiéu rai ro
Xéc dinh céc su ¢d lién quan dén an toan va an ninh tai don vi
Van hanh cac thiét bi an ninh co ban
Ho tong, di chuyén va luu giit cac db vat co gia tri
Ghi chép, ghi chd va lam bao céo vé su ¢b va cac méi nguy hiém
Kién thirc thiét yéu:

Giai thich dugc ly do phai danh gia va bao cao cac rai ro
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M6 ta duoce hanh dong can 1am d6i vai cac loai rai ro khac nhau
Néu rd trach nhiém ca nhan cua ban trong viéc duy tri an toan va an ninh
cho ban than va nhitng nguoi khac tai noi lam viéc
Trinh bay dugc trdch nhiém phap ly ctia nguoi lao dong va nguoi st
dung lao dong trong viéc bao dam surc khoe va an toan tai noi lam viéc
Trinh bay dugc vai tro cta ban trong viéc duy tri sic khoe, an toan va an
ninh tai noi lam viéc
~ Trinh bay dugc cac quy trinh phai tuan theo trong cac truong hop khan
cap khac nhau
Néu rd dwoc nhimg cach xac dinh bicu hién hung hing va hanh dong can
lam dé dam bao su an toan cua ban than
Giai thich duoc cach xac dinh va thdng bao méi nguy hiém
Liét ké dugc mot sd cach giam thiéu rui ro tai noi lam viéc
Giai thich duoc cach van hanh cac thiét bi an ninh co ban trong don vi
hoac cac noi khac
M6 ta duoc qué trinh ho téng, dich chuyén va luu gitr cac d6 vat cé gia tri
Liét k€ dugc cac phuong thirc bao cdo theo quy dinh trong trudng hop tai
nan hay gap su co.
PIEU KIEN THUC HIEN
Quy trinh an toan dé giam thiéu rui ro va dam bdo an ninh cho ngwoi va tai san
bao gom:
Céac quy trinh do don vi quy dinh
Quy dinh cta phap luat vé sitc khoe va an toan lao dong
Giam thiéu rui ro cho ban than va nhiing nguoi khac bao gom:
Bao dam an toan cho khach hang
Bao dam ban than tranh dwoc nhitng rai ro khdng can thiét
S ¢ lién quan téi an ninh va an toan cia bdn than va nhiing nguoi khéc co thé
bao gom:
Hoa hoan
Méi de doa danh bom
Co ké xam nhap
Trom cap
Thoi tiét
Ngo doc thuc pham
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Tai nan
Cac loai khac
Céc bién phap thich hop dam bado ban c6 thé l1am viéc an toan véi nhiing khach
hang khé tinh va hung hdng cé thé bao gom:
C6 gang giup khach hang binh tinh
Tranh dbi dau hay cac hanh dong bao luc
Kéu goi hd tro tir d6ng nghiép hay bo phan an ninh
Nho quan Iy giai quyét
Céc thiét bj an ninh co bdn trong don vi hodc tai cdc noi khdc c6 thé bao gom:
May bo dam cam tay
May quay an ninh
Hé thdng kiém soat chia khoa
Hop an ninh
Céc thiét bi khac
Hé tong, di chuyén va luu trit cde dé vat c6 gia tri c¢6 thé bao gom:
Cac db co gia tri cua khéch
Céc thiét bi ¢6 gia tri nhu may tinh va may anh
Tai san ca nhan cua nhan vién
Cac d6 vat khac
Cac mai nguy hiém cé thé bao gom:
Nang nhic va diy, nhu bé vac hanh 1y hay cac vat ning hoic c6 hinh
dang khac thuong
Truot, VAp, ngd, nhu truot nga trén san wot hay vap ngd trén cac bé mat
khéng bang phang
Cac bé mit néng va chat liéu néng, nhu dia, chao néng va vét dau nong
hay chat long néng bi bin ra
Thiét bi cat, nhu dao va mdy thai thit
Db noi that bi hong
Vit can, nhu ctra ra vao, 16i di va cac budng
Cac hoa chat hodc dung dich l1am sach
B&o c&o va ghi chép cac su ¢ theo quy trinh c6 thé bao gom:
Mau bao céo su viéc
Mau bdo céo ca truc
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Mau bao céo chinh thirc vé tai nan hay chan thuong ca nhan

Mau béo céo thiét bi hu hong

Bé&o c4o méi de doa danh bom

B4o c40 vé khach dang luu tra

Bang phan cdng nhiém vy méi nhat
HUONG DAN PANH GIA

Chuing ct tai noi 1am viéc cua giam sét vién co thé dugc s dung dé danh
gia nhiing su ¢6 da xay ra, da dugc ghi chép va duoc béo céo. Néu khong, ning
luc nay phai dugc danh gia thong qua mo phong, bai tap dong vai va cac hoat
dong khac tly theo ban chét sy viéc can danh gia.
Ung vién phai thé hién duoc cac chiing c sau:

Hai 1an lya chon phuong phap phu hop dé xir Iy khach hang kho tinh va

hung hang

Mot 1an van hanh thiét bi an ninh co ban tai don vi hodc noi 1am viéc

khéac

Mot 1an ho téng, di chuyén va luu giir cac vat dung co gié tri

Hai l1an ghi lai va b4o c4o cac mdi nguy hiém va céc su ¢b

Ung vién phai c6 kién thic vé:

Cac quy trinh an toan san c6 dé giam thiéu rui ro cho ngudi va tai san

Cach hanh dong dé xur ly cac rui ro vé an ninh va an toan
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TEN PON VI NANG LUC: TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN
MA SO: CC07
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xdc dinh va phan tich phan nan

Tiép nhan va ghi lai chinh xac 1oi phan nan cua khach, st dung cac ky
nang 1ang nghe chu dong va théng cam véi khach

Xéc dinh ban chat chinh xac trong phan nan caa khéach thong qua céc ky
nang giao tiép phi hop

Ghi s6 hoac luu lai y kién phan nan theo dung quy trinh
2. X ly cac phan nan

Khang dinh véi khach hang rang phan nan cua khach s& dugc xir Iy nhanh
nhat c6 thé dé giai quyét van dé

Xt ly phan nan theo chuan myc, chinh séch va quy trinh cia don vi

Thu thap va xem xét cac tai liéu lién quan tdi phan nan cua khach

Cap nhat ghi chép vé cac y kién phan nan
3. Xdc dinh hanh déng va gigi quyét phan nan

Thoa thuan va xac nhan véi khach hanh dong giai quyét phan nan

Thé hién cam két vai khach sé giai quyét phan nan

Théng béo véi khach vé két qua diéu tra phan nan
4. Nh¢ gidi quyét nhieng phan nan nghiém treng

Xac dinh cac phan nan can su can thiép cta cap quan ly, cac nhan vién
khac hay cac d6i twong bén ngoai

Chuyén 1oi phan nan dén ding ngudi dé ho tiép tuc giai quyét theo dung
pham vi trach nhiém cua cé nhan

Chuyén tiép tat ca cac tai liéu can thiét, bao gom ca cac bao cao diéu tra,
cho nguoi thich hop

Chuyén 1én cap cao hon nhitng phan nan chua dugc giai quyét & cap phi
hop
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky niang quan trong

Ling nghe tich cuc dé dam bao nhan duoc chinh xac cac phan nan cua
khéach

Ap dung cac quy tic co ban vé xir Iy phan nan caa don vi
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Giao tiép bang loi hidu qua véi khach
DPam phan va xir Iy vin dé phu hop
Ghi chép, bao céo vé phan nan caa khach va két qua xu ly phan nan
Kién thirc thiét yéu
M0 ta cac kiéu phan nan thong thuong
M0 ta qua trinh xtr ly mot phan nan don gian
M ta céc yéu to can xem xét khi xu Iy phan nan cua khach hang dén tir
cac nén van hoa khac nhau
Giai thich cach ghi lai 16i phan nan bang k¥ nang ling nghe chi dong va
thdng cam vai khach
Giai thich cach ghi s6 hay cach lru 161 phan nan theo dung quy trinh
_ Giai thich qua trinh giai quyet van dé cho khach va thdng béo vai khéach
ve két qua diéu tra phan nan

Giai thich quy trinh chuyén tiép dé giai quyét nhitng phan nan nghiém
trong

PIEU KIEN THUC HIEN

Pon vi ning luc ndy (ng dung voi cac phan nan nhan duogc tai bat cir bd
phan nao trong co so luu tra du lich, nha hang, céng ty du lich va I hanh.
Phan nan c6 thé lién quan téi thdi dé khong hai long véi dich vu, ¢ thé bao
gom Cac truong hop sau:

Phan nan bang vin ban, nhu qua thu viét, thu dién tir, trén trang mang,
qua phuong tién truyén théng xa hoi, ...

Phiéu phan nan hay phiéu phan hdi

Phan nan qua loi néi, phan nan truc tiép hay qua dién thoai
Céc ky nang giao tiép phi hop c6 thé 1a:

Ling nghe chii dong véi cac cau hoi dong va cau hoi mo

Dién dat rd rang va suc tich véi ngbn ngir, giong diéu phu hop

Toan tam chd y toi khach bang cach nhin thang vao khéach trong tinh
hudng giao tiép truc tiép

Ghi chép lai trong qu4 trinh trao doi véi khéch
Céac chuan muec, chinh sach va quy trinh cia don vi ¢6 thé bao gom:

Cac quy trinh xur ly phan nan
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Céc mau bao céo tiéu chuan cua don vi

Céac ban m6 ta cong viéc

Céac chuan muc dao darc

Cac hé thdng chit lrong, tiéu chuan va tai liéu hudng dan

Cac chinh sach vé bao hiém trach nhiém phép ly
Thong bao vé két qud cho khéch cd thé bao gom:

Cung cap tai liéu va/hoic bing chieng bd sung cho phan nan cuaa khéach

Thong tin (bang 10i n6i hay vian ban) lién quan truc tiép téi phan nan
dang duoc xu ly

Thong tin (bang 1o ndi hay van ban) duoc trinh bay chinh xéac véi thai do
binh tinh
Nhan si phl hop c6 thé bao gom:

Nguoi giam sat truc tiép trong so dd to chirc ciia don vi

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

Pon vi nang luc nay cd thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong méi truong md phong tuong ung, kém theo danh gia
cac kien thac nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung

dé thu thap chiing ct vé su théng hiéu kién thuc, ki nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi nang lyc:

e M0 phong tinh hudng

e Quan sat ung vién thuc hién cong viéc

e Cau hoi van dap

e Kiém tra viét

e Giai quyét van dé

e Bai tap kiéu du an

e Bao céo khach quan do bén thir ba thyuc hién

e Thu thap hd so chiing ¢t tai noi 1am viéc

e Nghién cau tinh hudng
Dé hoc vién c6 thé dat duoc chuan quy dinh, can phai thu thap cac bang chang
trong céng viéc thdng qua quan sét:
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It nhat hai d6i twong khach hang

it nhat hai kiéu phan nan

it nhat hai phuong phép giao tiép

it nhat hai vi du vé thong tin dugc cung cap cho khéach hang
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TEN PON VI NANG LUC: KET THUC CA LAM VIEC
MA SO: CCO08
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Chudn bj két thac ca lam viéc

DPam bao tat ca cac trang thiét bi & trang thai hoat dong tot

Sap xép lai va thu don gon gang noi lam viéc

Can dbi tat ca sb tién mat nhan dugc trong ca lam viéc
2. Chudn bj cho ca lam viéc tiép theo

Chuan bi théng tin vé céc su kién hay su viéc

DPam bao cac thiét bi sin sang dé cho ca sau bat dau cong viéc

Cap nhat sb ban giao
3. Ban giao vao cugi ca lam viéc

Ban giao sé tién mat da nhan duogc

Thao luan cac cong viéc can lam tiép theo

Hop giao ca véi nhan vién 1am ca sau va ky vao sé ban giao ca
4. Pong, tit cac trang thiét bj

Pong, tat cac trang thiét bi theo quy dinh

Pam bao ctra ra Vao va cira s6 di dong an toan

Pam bao cac vat ¢ gia tri nam trong két an toan hoic cac khu vuc an
toan khac

Tat tat ca cac thiét bi, dén va hé théng diéu hoa nhiét do
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

Kiém tra tinh trang hoat dong ctia cac loai may va thiét bi

Ghi chép thong tin day du, chinh xac vao sb ban giao ca

Kiém dém tién mat chinh xé4c va an toan

Giao tiép bang loi hiéu qua véi dong nghiép khi ban giao ca

Pong, tat cac may va thiét bi trude khi két thic ca lam viéc
Kién thic thiét yéu

Liét ké céc yéu cau dbi véi viéc két thic ca lam viéc

Xéc dinh céc tai liéu hay théng tin can chuan bi cho ca tiép theo
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MO0 ta quy trinh ban giao cong viéc cho ca sau
Liét ké cac hoat dong dong, tat trang thiét bi vao cudi gio 1am viéc

PIEU KIEN THUC HIEN
Moi trwong ban giao ca lam viéc co thé dién ra trong cac trueeng hop sau:

Trong Nha hang

Trong bo phan Lé tan

Trong bo phan Budng

Trong bo phan Bép

Trong van phong cong ty Lit hanh hay céng ty Biéu hanh du lich

Tai cac diém du lich hay co so luu tra du lich khac
Chudn bi déng, tat trang thiét bi bao gom:

Tt dén va cac thiét b dién khac

DPam bao ctra ra vao va cira s6 dugc dong chit

Can d6i tién mat da thu dugc va cac hinh thac thanh toan khac

Pam bao d6 c6 gia tri, bao gém ca tién mat, dwoc cat gitt ¢ noi da khoa

chat hoac trong két an toan
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 thé duge danh gia thong qua thuc hién céng viéc
tai noi lam viéc hodc trong mdi truong md phong twong tmg, kém theo danh gia
cac kién thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc st dung

dé thu thap chiing ct vé su théng hiéu kién thuc, ki nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi nang lyc:

e Nghién cau tinh hudng

e Quan sat rng vién thuc hién cong viéc

e M0 phong tinh hudng

e Cau hoi van dap

e Kiém tra viét

e Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién
e Bai tap kiéu du an

e Thu thap hd so chting cir tai noi 1am viéc
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Pé hoc vién dat dugc tiéu chuan quy dinh, can thu thap cac bang chang
thuc hién cong viéc thdng qua quan sat hoc vién tai noi lam viéc. C6 thé bao
gom:

Hai lan chuan bi ban giao ca truc
It nhat hai lan ban giao ca truc
it nhat hai lan dong, tat cc trang thiét bi
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TEN PON VI NANG LUC: XU LY CAC GIAO DICH TAI CHINH
MA SO: CC09
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Xur Iy hoa don va thanh todn
Nhan va kiém tra cac khoan thanh toan tir khach hang va tra lai tién thura,
néu c6
Chuan bi va xuat héa don chinh xac, bao gdm tat ca cac chi tiét vé thué
lién quan
Xir ly va ghi lai cac giao dich theo quy trinh ctaa don vi
Thuc hién giao dich bang cac phan mém phi hop
Thuc hién giao dich theo tiéu chuan cua don vi vé toc do va dich vu
khach hang
2. Péi chiéu céc khodn thu
Thuce hién quy trinh can d6i thu chi tai nhiing thoi diém theo quy dinh cua
don vi, V&i su tu van cua dong nghiép
Téch biét sb tién mat du phong va s tién thu dugc khi thuc hién quy trinh
can ddi va dam bao tuan theo quy trinh cta don vi
Xac dinh rd viéc ghi chép ching tir trén may tinh hay doc chung tir vao
cudi ca hoic in ra chtng tur
L4y ra cac khoan tién thanh toan da thu dugc va chuyén di theo quy trinh
bao mat cua don vi
Thuc hién viéc can di chinh xéc giira tong sé tién theo ghi chép trén may
tinh hay chizng tir vao cudi ca va tong sé tién thanh toan thuc té da thu duoc
Xem xét hoic bao céo su khac biét khi ddi chiéu cac khoan tién theo
pham vi trach nhiém ca nhan
Thuc hién viéc ghi chép theo dung quy trinh ctia don vi
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong
Doc va xac dinh rd ndi dung ghi trén hoa don va ching tur tai chinh
Kiém dém tién mat, tinh toan tra lai tién thira mot cach chinh xac
Viét hoa don, ching tir chinh xac hoic nhap liéu chinh xac trén phan mém

dién tu
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Ap dung duoc cac quy tic an toan, an ninh trong thanh todn, luu trit va di
chuyén tién mat
Viét, chuan bj bao céo thu chi chinh xac
Kién thirc thiét yéu
Liét ké va md ta quy trinh xir ly cac loai giao dich khac nhau trong bdi
canh cua cac nganh nghé lién quan
Giai thich cac nguyén tac co ban caa quy trinh ddi chiéu va can doi
Xac dinh cac phan mém lién quan, chang han nhu diém ban hang
Giai thich vai trd va ¥ nghia cta quy trinh d6i chiéu va can ddi theo nghia
rong cua quan tri tai chinh
Liét ké va md ta quy trinh an ninh d6i véi tién mat va cac ching tir tai
chinh khéc
Giai thich cac khoan thué (lién quan dén hang héa/dich vu va ban hang)

c6 anh hudng nhu thé nao dén cac giao dich tai chinh trong béi canh cu thé cua
nganh

Giai thich cch thic thuc hién dong thoi nhiéu giao dich khac nhau trong
cac tinh huong va boi canh khac nhau
PIEU KIEN THUC HIEN
Céc giao djch c6 thé bao gom:
Tién mat
Thé tin dung
Séc
Thanh toan dién tir truc tiép khdng sir dung tién mit tai cac diém ban
hang EFTPOS (Electronic Funds Transfer at Point of Sale)
bat coc
Thanh toan trudc
Phiéu thanh toan
Thanh toan qua cong ty
Hoan lai tién
Séc du lich
Ngoai t¢&
Ouy trinh can déi ¢ thé duwoc thyc hién bang:
Phuong phap thu cong
bién tu
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Quy trinh an ninh cd thé lién quan dén:
Quy trinh nhan tién mat tir khach hang
Quan ly tién mat du phong, chang han nhu thoi diém giam luong tién gitr
trong két
Duy tri lugng tién trong ngin kéo & muc thap
Quy dinh thoi diém va cach thirc kiém tién
Xt ly cac khiéu nai ciia khach hang khi tra lai tién cho khach khong du
Chuyén sé tién thu duoc dén ngan hang
Quy trinh xt ly trong truong hop bi tic nghén
Kiém soat cac tai khoan han muc tin dung tai chd va kiém soat cac han
murc dugc quy dinh
HUONG DAN PANH GIA
Pon vi nang luc nay cé thé duogc danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi 1am viéc hoac trong moi trudng md phong twong ung, kém theo danh gia
cac kien thic nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc sir dung

dé thu thap ching ct vé su théng hiéu kién thuc, k§ nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Cac phuong phap sau c6 thé dugc st dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

) Truc tiép quan sat tng vién thuc hién cong viéc giao dich tai chinh va
can doi cac khoan thanh toan

e M6 phong tinh hubng

e Nghién cau tinh hudng

o Cau hoi van dap

e  Kiém tra viét

e  Baitap kiéu du an

) Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién

) Thu thap hd so chirng ct tai noi 1am viéc, ra soét lai cac tai liéu doi
chiéu do trng vién thuc hién va xem xét bao cdo cua cac bo phan khac
trong don vi vé cong viéc do utng vién thuc hién

Panh gia thuc hién cong viéc bao gom:it nhat hai lan xir Iy hoa don
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TEN PON VI NANG LUC: PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG
MA SO: CC10
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Gap va chao khach
Chao don khach theo cach phu hop
Gidi thiéu ban va nhitng nguoi khac véi khach
Pua ra cau hoi dé lam quen véi khéch
2. Xur Iy c&c cau héi hodc yéu cdu cia khach hang
Tra loi cdu hoi mot cach rd rang va trung thuc
Y&u cau nhac lai hodc 1am rd cau hoi hodc yéu cau cua khach
Sén sang giai quyét kip thoi yau cau cua khéch
Pua ra 10i giai thich va xin 16i néu khdng thé tra loi cau hoi hoac dap ung
ngay yéu cau caa khach va hua sé tra loi vao thoi gian nhat dinh
Tim kiém su trg gidp tir cac ngudn khac néu khdng thé dap tng yéu cau
hoac khong tra o1 dugc cau hoi cua khach
3. Tham gia cugc noi chuyén ngédn va céi mé véi khach
Bat dau cau chuyén bang céc chu dé phu hop
Thé hién k¥ ning no6i luan phién, ngirng hay tiép tuc n6i khi toi luot minh
Thé hién sy quan tim dén nhimng gi khach dang noi
Cat ngang cudc noi chuyén mét céch lich su
Két thaic cudc néi chuyén mot cach lich su
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong:
Giao tiép véi khach hang
Ngin chan lay nhiém chéo bang céach rira tay
Thiét lap cac mdi quan hé vai khach hang
Kién thic thiét yéu
Gap va chao don khach nong nhiét
Giai thich cach ndi chuyén ngan véi khach dung k§ nang noi luan phién
Giai thich cach sur dung dung cac dang cau hoi mo va cau hoi dong, bao
goém ca viéc str dung céc trg dong tir, cac cau hoi dé 16i cudn khéach vao cau
chuyén
M® ta cach thic ban luan nhiéu chu dé
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Giai thich cach néi chuyén vé cac su kién qua khi, hién tai va tuong lai
M0 ta cach nhan biét cac chu dé cam Ky c6 kha niang xtic pham khach
Giai thich cach str dung cac phuong phap khac nhau khi tra 161 cau hoi va
yBu cau cua khach
PIEU KIEN THUC HIEN
Phét trién quan hé khach hang cé thé bao gom:
Cung cap thong tin va tu van
Tu van
Néu goi y
bat cau hoi
Pua ra dinh hudng
Pua ra chi dan
Dua ra 1oi giai thich
Phét trién cac hanh vi va cach #ng xit pht hop bao gom:
Pua ra y kién
Péng y va khong dong y mot cach lich su
Xin 16i
Hira s& theo d&i yéu cau
Cung cap thong tin thuc té
Can nhic sy khéc biét van hoa
HUONG DAN PANH GIA
Panh gia nang lyc phai bao gom:
Quan sét hay ghi lai dugc it nhat ba lan chao don khach theo cach phi
hop
Quan sat hay ghi lai dugc it nhat ba lan tra 161 cau hoi va yéu cau cua
khach
Quan sét hay ghi lai duoc it nhat ba truang hop tham gia cudc néi chuyén
ngin va cdi ma véi khach, biéu dat cac hanh vi va cach ang xa phu hop
Panh gia kién thic qua kiém tra van dap hodc kiém tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: CHUAN BI VA TRINH BAY BAO CAO
MA SO: CC11
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Chudn bj céac logi bao cao khac nhau

Xay dung bao céo chi tiét theo yéu cau

Xéc dinh nguén dit liéu va truy cap dir liéu bao cao dé lam co s& cho cac
muc tiéu cua bao cdo cudi cing

Xu ly dir liéu dé dua vao bao céo

Viét béo céo
2. Trinh bay céc logi hinh bao cdo khac nhau

Phan phat cac béo cdo theo yéu cau noi bo

Thuyét trinh dé hd tro cho béo co
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong:

Xay dyung cac bao céo chi tiét theo yéu cau

Xt ly dix liéu dé dwa vao bao céo
Kién thirc thiét yéu:

Mo ta cac loai bao cao khac nhau dugc st dung trong don vi va muc
dich cua tung loai bao céo

MO0 ta cach dinh dang bao céo va cac tai liéu khac st dung trong don vi

M6 ta c&c quy tac an ninh va bao mat lién quan dén cac bao céo va tai liéu
noi bo

Giai thich cach thire dam bao cac bao céo va tai liéu duoc rd rang va dé
doc

M6 ta cac cach vé& so dd, bang biéu va d6 hoa dé bao céo dé doc va dé
hiéu

Giai thich cac budc can 1am dé chuan bi va trinh bay thuyét trinh

PIEU KIEN THUC HIEN

Xay dung béo céo chi tiét c6 thé bao gom:
Lam rd muc tiéu bao cao vai cd nhan va/hoac cac bén lién quan
Lén ké hoach cho noi dung chinh thirc cua béo cdo, bao gom ca viéc xac
dinh ly do bo qua céc thdng tin nhat dinh
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Du tinh dinh dang cho bao céo, trir khi di c6 dinh dang chuan can tuan
theo
Doi chiéu noi dung bao céo vai muc tiéu bao cao da dé ra
Céac nguon dir liéu co thé bao gom:
Thyc dia
Tai liéu nghién cuau
Céc sach da xuat ban
Bao céo hoc thuat
Bao céo trong nganh
Tai liéu cua dong nghiép
Co so dir liéu luu trong may tinh
Tra ctu trén Internet va cac trang mang cu thé
Bao va tap chi
Cac 4n pham trong nganh
Céac chuyén vién va chuyén gia trong nganh
Cac ngudn khéc
Truy cdp cac dir liéu bao céo c6 thé bao gom:
Puoc quyén phat hanh théng tin va/hoac dir liéu lién quan téi tin nhiém
thuong mai
Pam bao tiép can dugc thong tin tir tit ca cac nguon dir liéu co thé
Kiém ching tinh chinh xac va cap nhat cua dit liéu cang sau cang tét
Kiém tra cac dit liéu co san
Kiém tra cac hé théng dé thiét lap gisi han dit liéu
Cac loai khac
Phan tich diz liéu dwa vao bdo cdo cé thé bao gom:
bam bao cac dir liéu bao cao dugc phan tich theo quy trinh dap tng cac
muc dich va yéu cau cia don vi, bao géom:
Thoi gian
Theo chinh sach quy dinh
Hudng dan bang 1o hoic vin ban cho cac hoat dong lién quan dén phan
tich dix liéu
Hudng dan kiém soét noi bo
Tai liéu hé théng may tinh
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Xac dinh kiéu dinh dang theo yéu cau va c6 thé &p dung nhiéu nhat theo
quy dinh cta don vi
Cac loai khac
Viét bao c&o cé thé bao gom:
Nhap dit liéu can thiét vao bao cao
Chinh sira dit liéu theo yéu cau
Luu, sdp xép, giri va in bao cao
Si dung cac chite ndng néng cao dé hoan thanh nhiém v, c6 thé bao gom:
Tao hé théng go tu dong
Str dung dinh dang mau
Str dung tinh nang vi mo
Lap muc luc
Lap danh muc bang chi dan
Lap cot bao chi
Lap bang thuat ngi
Loc dir liéu
Nhap dit liéu nhu bang, so d6 va biéu d6 tir phan mém bang biéu
Céc chirc nang khac
Pdp 1ing yéu cau vé khung thoi han, co thé bao gom:
Nhu d& thoa thuan véi cac giam sat vién va ban quan ly
Thoi han duoc dé xuit theo quy dinh cu thé, theo cac diéu bat budc lién
quan dén hoat dong va theo théng 1& cua don vi
Thoi han duoc thoa thuan véi ca nhan nguoi st dung va/hoac nguoi yéu
cau bao cao
B sung thdng tin tir cac tap tin khéac khi can, bao gém loc va nhap dix
liéu
Kiém tra I8i chinh ta, 18i ngir phép va dix liéu sb trong bao cao
Doc soat 16i noi dung bao cdo vé tinh hop 1y, do tin cay va chinh xac caa
noi dung, tinh nhat quan trong cach trinh bay va cau trdc béo céo, su phu
hop trong ngdn ngit va phong céch viét
DPam bao b&o c4o tuan theo cac tiéu chuan vé dinh dang caa don vi va céc
tiéu chuan khac
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bam bao noi dung bao cao phan a&nh muc tiéu bao cao da dugc thong bao
va néu duoc cac yéu cau cot yéu vé quan 1y va diéu hanh, ciing nhu cung
cap cac théng tin phu tro c6 lién quan
Chinh sira bao céo khi ¢ 13i, thiéu s6t hay thiéu nhat quan duoc phat hién
trong qué trinh doc soét 13i va kiém tra cac hoat dong
Trinh bay bao cdo vai nguoi duyét phu hop trudc khi in bao cao
In bdo céo
Dong bao cdo
Luu trix va luu ho so bao cdo
Sao luu ban du phong cua cac tap tin va cac bao céo (néu can) theo yéu
cau caa don vi

Phan phat b4o céo cd thé bao gom:
Hoan thién va luu hanh bao céo theo chinh sach huéng dan cia don vi
Giao nop truc tiép bao cdo cho cac ca nhan da duoc chi dinh
bat bao cao da in ra tai nhitng noi quy dinh nhu hom thu
Chuyén tiép ban dién tir cia bao cao dén danh séch nhiing ngudi can
nhan bao cao
Tuan thi c4c yéu cau vé an ninh va bao mat
L4y chir ky xac nhan viéc giao va nhan bao cao
Gop bao cdo cung cac tai lieu yéu cau dé st dung lam tai liéu cho céc
budi hop va/hoic hoi y
Pam bao bao cdo dugc giao sém dé ngudi nhan cé du thoi gian doc va
hiéu k§ tai liéu truéc budi hop hay céc dip ra quyét dinh

Thuyét trinh bao céo c6 thé bao gom:
bam bao ngdn ngir va ngit diéu phu hop vai nguoi nghe
Cung cap cac ban sao bao cido di dugc in ra dudi dang day du hoic thu
gon tai budi thuyét trinh
DPam bao to chtc budi thuyét trinh mét cach hop 1y, duoc co cAu va can
d6i vé muc tiéu, khan gia va béi canh
Tong hop va/hoic thu thap cac ngudn tu liéu hién hitu dé sir dung bé tro
va’hoic minh hoa cho bai thuyét trinh
Tuan theo céc tiéu chuan cua nganh va/hoic don vi vé trinh bay bao cao
Luyén tap va trau chudt bai thuyét trinh
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HUONG DAN PANH GIA
Panh gia ning luc phai bao gom:
Chuan bi it nhat hai loai b4o céo
Thuc hién it nhat hai bai thuyét trinh bao céo
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TEN PON VI NANG LUC: SU DUNG CAC CONG NGHE VA CONG
CU KINH DOANH PHO BIEN
MA SO: CC 12
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Tiép c@n va sir dung cac cong cu kinh doanh phaé bién
Xac dinh va tiép can cac cong cu kinh doanh can thiét d¢é cong viéc dat
két qua theo chinh sach va quy trinh cta don vi
Str dung cac cong cu kinh doanh mét cach hiéu qua va phu hop vai chinh
sach va quy trinh cua don vi
Thu thap va duy tri cac coéng cu kinh doanh can thiét dé hd tro cac hoat
dong tai noi lam viéc
Luu gitr cac cong cu kinh doanh theo quy trinh ciia don vi va dé giam
nguy co trom cap va lira dao
2. Lwra chen va si dung cac cong nghé kinh doanh phé bién
Lya chon cac cong nghé kinh doanh phil hop va/hoic cac phan mém tng
dung dé dap (g y8u cau cua cdng viéc
Str dyng cdng nghé theo hudng khuyén khich méi trudong lam viéc an
toan
3. Duy tri cong nghé
Xac dinh va thay thé cac phan thiét bi da str dung theo hudng dan cua nha
san xuat va yau cau cua don vi
Thuc hién va/ hoic sap xép viéc bao dudng thudong xuyén dé dam bao
thiét bi dugc duy tri hoat dong theo huéng dan ciia nha san xuét va yéu cau cua
don vi
Xac dinh 151 hu hong cua thiét bi va thuc hién cac hanh dong phu hop
theo hudéng dan caa nha san xuat hozc tim kiém sy tro gilp cua chuyén gia
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky niang quan trong
Phan tich, lra chon cdng cu kinh doanh phi hop véi yéu cau cta don vi
Poc va xac dinh duoc cic quy trinh hudng dan sir dung thiét b cong nghé,
chuong trinh va rng dung

Ap dung c&c nguyén tic co ban vé bao mat thdng tin vé cdng cu kinh
doanh va cong nghé cua don vi
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Soan thao b&o co bao tri thudng xuyén va bao céo 16i hu hong cua thiét bi
Kién thirc thiét yéu
Liét ké va giai thich cac ngudn thdng tin va tu van vé céc cong cu va cong
nghé kinh doanh pho bién lién quan téi nganh

_ Liét ké va mo ta cac lua chon cong ngh¢ hién c6 phu hop véi nganh, bao
gom ca phan cirng va phan mém ciing nhu cac dac tinh chung va kha nang cta
chung

Giai thich quy trinh thdng thuong trong bao tri, bao dudng thiét bi do nhan
vién thuc hién, doi chicu véi quy trinh do chuyén vién bao tri thuc hién
Ligt ké va mo ta cc yeu to quan trong dé dat duoc nang suat va higu suat

cao tur cac cong cu va cong nghé kinh doanh pho bién, bao gom ca viéc theo doi
hiéu qua, bao cao hong héc va bao dudng thuong xuyén
PIEU KIEN THUC HIEN
Céc cong cu kinh doanh c6 thé bao gom:

Théng tin, kién thic va cac ngudn luc tri tué khac

Tai chinh

Co s& vat chat

Trang thiét bi

Do dy trir va hang cung cap
Cong nghé kinh doanh ¢ thé bao gom:

Cac thiét bi may tinh

May anh ky thuat s6

Cong nghé giam sat an ninh

Cac thiét bi dau vao cam tay

Hé thdng truyén thdng
Céc 1ng dung phan mém c6 thé bao gom:

Cac goi ké toan

Cac goi dix liéu

CAc goi thuyét trinh

Céc trinh duyét Internet
Cong viéc co thé lién quan dén:

Xt ly ddt budng

Thuc hién kiém tra hang hoa

Xir ly cac chung tur tai chinh
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Soan thao van ban
Céc phan thiét bj thay thé c6 thé bao gom:
Muc in
bia lvu dix liéu
Thé dir licu USB
Phan citng ngoai
Cong viéc bdo tri dinh ky ¢6 thé lién quan tdi:
Str dung cac chuong trinh cap nhat diét vi rat
Sao luu cac tap tin trude Khi thuc hién bao dudng lon
Kiém tra va cap nhat cac chuong trinh
Hé tro tir chuyén gia c6 thé bao gom:
Ho trg bao tri bén trong
Ho tro bao tri bén ngoai
Str dung cac quay dich vu hd trg
Nha thau
Nha san xuat
HUONG DAN PANH GIA
Danh gia cong viéc phai bao gom:
Quan sét viéc st dung it nhat hai cdng cu kinh doanh
Ung dung it nhat hai cdng nghé kinh doanh vao tinh hudng hay van dé cu
thé
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TEN PON VI NANG LUC: AP DUNG NGUYEN TAC VAN PHONG XANH
MA SO: CC13
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Giam tiéu thu nang luweng

GOp phan tiét kiém nang luong theo chinh sach caa don vi

Tat may tinh va dén khi khong st dung

Str dung thdng gi6 tu nhién hoac duy tri nhiét do diéu hoa ¢ mirc 24-26°C
2. Gidm thiéu viéc sir dung gidy va in én, ting cwong tdi sir dung

In hai mat

Str dung gidy va hop muc may in tai sir dung

Str dung gidy da dung dé viét nhéap

Chinh stra tai liéu trén may tinh
3. Giam thiéu rac thdi

Str dung dd sanh st, khong str dung dd dung maot 1an

Can than khi dit do an cho cac cudc hop

Cung cap thuing rac cho nhan vién
4. Tiét kiem nuoc

Str dung co ché tiét kiém nudc

Bao cao va xur ly khi ¢6 hién tuong ro ri

bam bao voi nude duge dong hoan toan sau khi sir dung
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Ap dung thanh thao cac quy trinh tiét kiém nang lwrong, phan loai rac thai
va céc nguyén tic du lich c6 trach nhiém.
Kién thirc thiét yéu

Liét ké va giai thich tim quan trong cua viéc ap dung nguyén tic vin
phong xanh

M@ ta quy trinh giam tiéu thu nang luong ctia don vi

Liét ké va md ta cac cach giam thiéu viéc sir dung gidy va in an

Giai thich y nghia cua viéc tang cuong tai st dung

Xac dinh tim quan trong cua viéc tiét kiém nuéc va giam thiéu rac thai o

cap do don vi
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Giai thich cach thire ap dung cac nguyén tic du lich c6 trach nhiém vao
thuc tién
Liét k& va md ta cac ngudn thong tin du lich ¢ trach nhiém

PIEU KIEN THUC HIEN
Céac nguyén tac du lich c6 trach nhiém bao gom:
Str dung t6i uu cac ngudn tai nguyén thién nhién
Ton trong va bao tén ban sic vin hoa-xa hoi
Dam bao loi ich kinh té lau dai cho moi ddi tac
Chu @é va quy trinh cia don vi c6 thé bao gom:
Str dung cac nguén ning lwong mit troi va nang luong tai tao néu phi
hop
Giam thiéu viéc thai khi nha kinh
Giam thiéu viéc str dung cac nguén ning luong khdng thé téi tao
Str dung hiéu qua hon cac nguon tai nguyén, nang lugng va nudc
Tbi da hoa co hoi tai sir dung, tai tao va tai ché vat liéu
Xéc dinh chién luoc dén bu hozc giam thiéu tac dong moi truong:
B4o ton ning lugng
Giam thiéu viéc st dung hoa chat
Giam tiéu hao vat liéu
Thé hién sic mua cta ngudi mua théng qua viéc lwa chon nha cung cap
hoat dong vi moi truong, vi du mua nang luong tai tao
Loai bo viéc str dung cac nguyén liéu nguy hiém va doc hai
Céc hanh vi quan trong doi véi giam sét vién/nguoi quan ly bao gom:
Khuyén khich, dua ra va cdng nhan cac giai phap sang tao
Tich cyuc dbi dién voi thuc trang va tim kiém giai phap hiéu qua hon
Thtr cach lam viéc mai
Kip thoi thdng bao cho moi ngudi vé cac ké hoach va dién bién tinh hinh
Can bang nhu cau da dang cua cac khach hang khéac nhau
Lién tuc cai thién chat luong san pham va dich vu
Thuc hién 13p lai cac hanh dong hodc thuc hién cac hanh dong khac dé
vuot qua trd ngai
Xac dinh va néu cao cac van dé vé dao dirc
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Tu chiu trach nhiém vé nhiing vi¢c xay ra

Giam sat chat heong va tién do cong viéc so vai ké hoach, ¢ hanh dong
khic phuc thich hop khi can thiét

Phé bién tam nhin cia don vi dé khoi day sy nhiét tinh va tan tam

Truyén dat rd rang vé gié tri va loi ich cua cac hanh dong dé xuat

Trinh bay y kién va tranh luan mét cach thuyét phuc dé thu hat moi nguoi
HUONG DAN DANH GIA
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao géom:

it nhat hai nguyén tic vian phong xanh c6 trach nhiém da duoc ap dung

It nhat hai truong hop thuc hién quy trinh vin phong xanh c6 trach nhiém
da dugc ngudi danh gia ching kién

Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:

Ho so chang ctr tai noi lam viéc

Nhat xét cua ca nhan

Nhan xét cia nguoi lam ching

Thao luan chuyén mén Phuong phap mé phong c6 thé duoc st dung ddi
vGi mot so tiéu chi thuc hién tai cac co s¢ dao tao hodc noi lam viéc nhung nén
str dung han ché.

Hb so chitng ctr hodc vin ban b&o céo can dugc bd sung bang céc cau hoi
van dap dé dam bao dap tng day du tat ca cac yéu cau vé bang ching.
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TEN PON VI NANG LUC: TIEN HANH PANH GIA NANG LUC LAM
VIEC CUA NHAN VIEN
MA SO: CC14
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Theo doi nang lyc lam vigc cia nhan vién

Tu van va thdng béo cho nhan vién vé cac tiéu chuan thuc hién cong viéc
can dat duoc théng qua viéc sir dung cac cong cu giao tiép phu hop

Theo dbi két qua thuc hién cong viéc hién tai bang cach duy tri méi lién
hé chat ché véi cac thanh vién khéac tai noi lam viéc
2. Hwong dédn, hé tro va tuyén dwong

Thudng xuyén cung cap phan hdi dung va chic chan cho nhan vién

Huéng dan va hd tro nhan vién

Tuyén duong va khen thuong cac thanh vién dat két qua cong viéc tot va
noi troi
3. Xdc dinh nhu cdu va dwa ra gidgi phap

Xac dinh nhu cau dao tao, tap huin nang cao va té chirc dao tao theo
chinh sach cuaa don vi

Nhan biét va giai quyét cac vin dé lién quan dén két qua thuc hién cong
Viéc

Xéc dinh va diéu tra cic van dé lién quan dén két qua thuc hién cong viéc

Str dung phan hdi va tap huan dé giai quyét cac van dé lién quan dén két
qua thuc hién cong viéc

Thao luan va thong nhét cac giai phap kha thi véi nhan vién
4. Tién hanh ddnh gid vi¢c thuc hién cong viéc

Theo ddi két qua tu van khong chinh thic thong qua danh gié tai noi lam
Viéc

T6 chuc va thuc hién cac budi tu van chinh thic khi can theo quy trinh
chuan

Thuc hién danh gia két qua thuc hién cong viéc cua ca nhan mot cach coi
mé va cong bang

Hoan tat va lwu lai hd so lién quan dén quan ly két qua thuc hién cong
Viéc cua nhan vién
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Théng nhat ké hoach hoat dong cing vai nhan vién va theo dbi tai noi
lam viéc
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong:
Thuc hién duoc Nhan dién yéu cau huan luyén
Lap ké hoach huan luyén
Thuc hién duoc Chuan bi cac budi huan luyén, xac nhan noi dung va két
qua mong muén
Thuc hién duoc cac budi huan luyén vé chuyén mén, thuc hanh hoic
cac k¥ nang khac dé gitp nhan vién phat trién cac k§ nang va hanh vi méi hoic
hoan thién cac ky nang va hanh vi hién tai
Thuc hién duoc Giam sat tién trinh va cung cap phan hoi
Kién thirc thiét yéu:
M6 ta vai trd va tim quan trong cua theo ddi két qua thuc hién cong viéc
ctia nhan vién, cung cap phan hoi va tap huan nhan vién
M0 ta thuc tién danh gia két qua thuc hién cong viéc, bao gom:
Trinh bay Iy do cua budi danh gia két qua cong viéc
Hinh thirc va noi dung cac tai liéu danh gia két qua thuc hién cong viéc
M6 ta cac phuong phap danh gia két qua thuc hién cong viéc tai don vi
Giai thich cac quy trinh danh gia két qua thyuc hién cong viéc bang cach
phong van
Giai thich cac quy trinh t6 chirc c&c budi tu van chinh thic
Giai thich quy trinh, thu tuc khiéu nai
PIEU KIEN THUC HIEN
Cac yéu tb thay d6i gan lién voi tong thé don vi ning luc, c6 tinh dén su
khac biét vé moi truong 1am viéc va céac tinh hudng co thé anh huong dén két
qua thuc hién cong viéc.
Céc tidu chudn thuc hién cong viéc va cac vdn dé vé thuc hién cong viéc cd thé
lién quan dén:
Tuén thu cac quy trinh thu tuc
Giam thiéu chi phi
Cac tiéu chuan dich vy khach hang
Murc d6 chinh xac trong céng viéc
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Céch thé hién cua ca nhan
Nang sudt
Su dung gio
Thoi gian dap Gng
Tuong tac trong nhém
Giam thiéu rac thai
Thai do va hanh vi
Tinh than trach nhiém
Nghia vu phap ly
C4c tiéu chuan khac
Huwdng ddn va tro gidp c6 thé bao gom:
Tu van cic co hoi ddo tao va phat trién
X&c nhan muc tiéu cua don vi, cac yéu cau chinh vé thuc hién cong viéc
DPam bao diy du cac ngudn lec
Co hoi thao luan vé thach thuc trong cong viéc
Dai dién cho loi ich ctia nhan vién trong céac dién dan khac
HJ tro trong cac tinh hudng giao tiép kho khan giita cac nhan vién
Tuyén duwong va khen thuong c6 thé bao gom:
Ghi nhan két qua t6t cua mot ca nhan truge toan bo phan
Cong nhan khdng chinh thac
Trao giai thuong
Giri bao c4o bang van ban dén giam doc
Céc gidi phap nang cao hiéu suat lam viéc co thé bao gom:
Dao tao va tap huin b sung
biéu chinh khéi lugng cbng viéc
Théng nhat muc tiéu cai thién trong ngan han
HG tro giai quyét cac van dé ngoai cong viéc
T6 chiec lai cac cach thire 1am viéc
Thai tuc yéu cdu cho cac budi tur van chinh thizc ¢6 thé bao gom:
Chuan bi:
Thong bao chinh thire dén nhan vién va nguoi quan ly
Moi cac d6i tuong phl hop tham gia
Tb chirc dja diém phu hop cho budi tu van
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Tién hanh xem xét danh gia nang luc cong viéc:
Bit dau va gigi thiéu muc tiéu
Thao luan céc két qua da dat duoc, cac yéu cau can duoc cai thién
Pé ra muyc tiéu
Céc két luan dat duoc
Hoan thién van ban

Hé théng quan Iy két qud there hién cong viéc co thé bao gom:
Cac phuong phap thu thap dit liéu vé két qua thuc hién cng viéc
Cac phuong phap dién giai két qua thuc hién cdng viéc
Qua trinh phong van danh gia két qua thuc hién cong viéc

Céc hanh vi quan trong d@ai véi giam sét vién/nguoi quan ly bao gom:
K§ ning giao tiép dé cung cap cac phan hoi hiéu qua, dao tao va tu van
cac thanh vién trong bo phan
K$ niang tu duy phé phan dé danh gia nguyén nhan dan dén két qua cong
viéc kém hiéu qua cia nhan vién
Sang kién va ky niang doanh nghiép dé chi dong dua ra hudng dan va su
hd tro phl hop, gitip dong nghiép nang cao két qua thuc hién cong viéc
Cac k¥ nang hoc thuat dé:
Doc va dién giai hd so ctia nhan vién va céc tai liéu vé quan ly két qua
thuc hién cong viéc cua nhan vién
Ghi lai céc théng tin c6 thé nhay cam va phac tap lién quan dén két qua
thuc hién cong viéc cua nhan vién
Cac k¥ ning to chirc va 1ap ké hoach dé phéi hop cac ky danh gia két qua
thuc hién cdng viéc, phéi hop va diéu hanh cac budi tu van chinh thirc
Cac k¥ nang giai quyét van dé dé nhan biét va ung pho véi cac van dé
lién quan dén két qua thuc hién céng viéc cia nhan vién
Cac k¥ niang ty quan Iy dé dam nhan trach nhiém theo doi két qua thuc
hién cong viéc cua nhan vién
Cac ky nang lam viéc nhom dé theo ddi két qua thuc hién cong viéc cua
tung nhan vién, tac dong caa ho téi toan nhém va cd hanh dong diéu
chinh dé nang cao két qua thuc hién cong viéc cua ca nhém

HUONG DAN PANH GIA
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Panh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thuong dua trén thuc té két qua
cong viéc. Nhiéu k¥ nang & bac 3-5 khong thé dugc danh gia thong qua quan sat
do tinh bao mat, han ché trong cong viéc/méi truong lam viéc. Pon vi nang luc
nay c6 thé duoc danh gia mot cach toan dién bang tap hop cac chiing ci hoic
b&o cao Vé cac van dé quan Iy nang luc 1am viéc caa nhan vién trong mdi truong
du lich hodc co s& luu tri du lich. Cac tng vién can thé hién dugc kha ning ap
dung céc nguyén ly, khai niém phu hop trong tinh huéng gap phai véi vai tro la
giam sat vién/nguoi quan ly. Ho ciing can phai dua ra cac dé nghi, giai thich va
danh gia cac hanh dong c6 thé thuc hién dé ddi pho véi cac tinh hudng va thach
thirc c6 thé gap phai vai vai tro 1a giam sét vién/nguoi quan Iy trong don vi.

Can lueu y rang tat ca cac chiing cir danh gia khong dé tén nhan vién dé bao
vé quyén riéng tu ctia c4 nhan va don vi. Cac bing chang phai bao gom:

Hai vi du hoac truong hop dugc ghi chép lai khi nguoi quan ly theo doi
két qua thuc hién cong viéc caa nhan vién va huéng dan, hd trg, tuyén
duong, khen thugng thanh tich va két qua lam viéc xuat sac

Hai vi du hoic trudng hop duoc ghi chép lai khi nguoi quan ly nhan biét
nhu cau va dua ra cac giai phap cho nhan vién trong bo phan

Mot vi du dugc ghi chép lai vé viéc to chic thanh cong budi danh gia,
xem xét két qua thuc hién cong viéc

Hoan tat danh gia kién thirc nhu da dé cap trong don vi nang lyc nay bang
Kiém tra van dap co ghi chép lai hoac kiém tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO
MA SO: CC15
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Nhdn dién yéu cdu hudn luyén
Lam viéc véi nhan vién dé nhan dién va wu tién cac nhu cau huan luyén
cua ho
DPam bao cac yau cau huan luyén ciaa ho pht hop véi muc tiéu cua don vi
CUng véi nhan vién xac dinh muc tiéu ma ho mong doi tir khoa huan
luyén
Cung véi nhan vién xac nhan phuong phap huan luyén s& dugc sir dung
Cung vé&i nhan vién tim hiéu dé phat hién cac nhu cau kién thuc va ky
nang can phat trién va cac hanh vi can dugc thay doi cia tirng ¢ nhan nham dap
{rng tiéu chuan thuc hién cong viéc
Cung véi nhan vién tim hiéu nhiing tro ngai ¢ thé anh huong dén qua
trinh tién bo cua ho va cach loai bo cac tro ngai nay
2. Chudn bj va therc hign c&c budi hudn luyén
Cung vai nhan vién lap ké hoach cach thirc phat trién cac ki niang va hanh
vi méi theo trinh tu cac budc mét cach hop ly
Chuan bi cac budi huan luyén, xac nhan noi dung va két qua mong muédn
Thuc hién cac budi huan luyén vé chuyén mon, thyc hanh hoic cac ky
ning khac dé gilp nhan vién phét trién cac k§y niang va hanh vi méi hoic hoan
thién cac ky nang va hanh vi hién tai
3. Giam sét tién trinh va cung cdp phdn hoi
Giam sat su tién bo cua nhan vién mét cach co hé thng
Pua ra phan hoi cu thé nham hoan thién cac k§ ning ctia nhan vién, ting
cudng cac hanh vi hiéu qua va thuc day dong luc cia ho nham dat duoc tiéu
chuan thuc hién cong viéc
Théng nhét véi nhan vién khi ho da dat duoc tiéu chuan thuc hién cong
viéc, hoic khi ho khéng can huan luyén thém
Khuyén khich va trao quyén cho nhan vién dé ho c6 trach nhiém phat trién
nghé nghiép 1au dai caa chinh ho
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong:
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Nhan dién yéu cau huan luyén
Lap ké hoach huén luyén
Thuc hién dugc chuan bi cac budi huan luyén, xac nhan noi dung va két
qua mong mudn
Thuc hién duoc cac budi huan luyén vé chuyén mon, thuc hanh hoac cac
k{ nang khac dé gilp nhan vién phéat trién cac ky niang va hanh vi méi hoic
hoan thién cac ky nang va hanh vi hién tai
Thuc hién duoc giam sat tién trinh va cung cap phan hoi
Kién thic thiét yéu:
M6 ta cac mo hinh, cong cu va k¥ thuat huan luyén lién quan, cach thac ap
dung cac mo hinh, céng cu va k¥ thuat do
Xéc dinh cac ky niang huan luyén hiéu qua can cd va cach ap dung céc ky
nang nay
Xem xét cach thiét 1ap thoa thuan huan luyén véi nhan vién va ndi dung cua
thoa thuan
M0 ta cach gilp nhan vién nhan biét cac ki niang can phat trién va cac hanh
Vi can thay d6i
Giai thich cach giGp nhan vién nhan biét va thao g& nhitng khé khan co thé
anh huéng dén sy tién bo caa ho
Giai thich cach giip nhan vién chuan bj ké hoach phat trién cac k§ nang
va/hoic diéu chinh hanh vi cta ho
MO0 ta cach giup nhan vién thi thuc hién cac ki nang va hanh vi mai va cach
thé hién su tién bd caa ho
Giai thich tim quan trong cua viéc giam sat sy tién bo cua tirng nhan vién
trong viéc phat trién k¥ ning va hanh vi méi va cach thuc hién viéc giam sat
Thao luan cach dua ra cac y kién phan hdi cu thé cho nhan vién nham hoan
thién céc ky nang cua ho, ting cuong cac hanh vi hiéu qua va thic day dong luc
lam viéc
Giai thich cach trao quyén cho nhan vién dé ho c6 trach nhiém vai chinh qua
trinh phét trién caa ban than
Xem lai c4c y8u cau cia nganh dé hd tro nhan vién nang cao hiéu suat cong
Viéc
Xéc dinh c&c ngudn thdng tin, ngudn luc va tu van trong don vi
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M6 ta cac chinh sach va thong 18 cua don vi trong van dé huan luyén, dao tao
tai chd
PIEU KIEN THUC HIEN
Céc quy dinh vé hudn luyén bao gom:
Xay dung cac linh vyc cu thé ma nhan vién mudn ting hiéu suit céng
Viéc
Xay dung cac tiéu chuan hién hanh vé thuc hién cong viéc
Xay dung cé4c tiéu chuan thuc hién cong viéc ma nhan vién muén dat
duoc
Xéc dinh céc ly do nhan vién muén ting hiéu suat cong viéc
Lam rd cac hinh thirc hd tro ma nhan vién mong doi tir ban va nhitng cam
két ma ban mong doi tir nhan vién
X&c nhan khoa huan luyén ma ban sé& cung cap cho nhan vién
Xéc nhan khung thoi gian huan luyén
X&c nhan dia diém, tan suat va 46 dai cac khoa huan luyén
Xéc nhan cac mdc thoi gian danh gia sy tién bo
Xéc nhan cach thirc do ludng va danh gia sy tién bo
HUGNG DAN PANH GIA

Dénh gia cac don vi ning luc tir bac 3-5 thuong dya trén thyuc té két qua
cong viéc. Mot sé don vi nang luc ¢ bac 3-5 khong thé dugce danh gia thong qua
quan sat do tinh bao mat, sirc ép cdng viéc/moi truong lam viéc, ...

Pon vi ning luc nay co6 thé duoc danh gia mot cach toan dién bang tap hop
cac chiing cu hodc bao céo vé cac hoat dong dao tao tai chd danh cho nhan vién
trong mdi truong kinh doanh du lich hoac co s luu tra du lich. Cac tng vién
can thé hién dugc kha ning c6 thé ap dung cac nguyén Iy, khai niém phi hop
trong tinh hudng c6 thé gap phai véi tu cach 1a giam sat vién/ngudi quan ly. Ho
cling can phai dua ra dé xuat, giai thich va danh gia cac hanh dong c6 thé thuc
hién dé xu ly tinh hudng va thach thic ¢d thé gap phai véi tu cach 1a giam sat
vién/nguoi quan ly trong don vi.

Can luu y rang tat ca cac chang ct danh gia khong duoc ghi tén nhan
vién dé bao vé quyén riéng tu ctia ca nhan va don vi. Chtng cir can bao gém:

Hai vi du ghi chép cbng viéc chang minh rang ban di cung nhan vién xac
dinh va vu tién cac nhu cau huan luyén ciing nhu xac nhan ndi dung huan luyén
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s& ap dung, c4c k¥ ning va hanh vi nhan vién can thay d6i va céac tré ngai c6 thé
anh huéng dén sy tién bo caa ho

Hai vi du hodc truong hop vé dé cuong hodc noi dung chinh caa céc khoa
huan luyén va viéc thuc hién cac budi huan luyén vé chuyén mén, thuc hanh,
hodc cac ki nang khac dé gilp nhan vién phat trién cac ky nang va hanh vi mai,
hoac hoan thién cac ky nang va hanh vi hién co

Hai vi du hoic truong hop vé két qua huan luyén, su tién bo cua ting
nhan vién va cach ho dat chuan thuc hién cong viéc mong doi

Hoan thanh toan bd céc noi dung danh gia kién thirc da dit ra trong don
vi nang luc théng qua kiém tra van dap c6 ghi chép lai hozc kiém tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC
CAC CUQC HOQP
MA SO: CC16
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Ldp ké hogch va chudn bi cho cugc hep

Xac dinh muc dich va cac muc tiéu cua cuoc hop

Khang dinh cudc hop 1a cach tét nhat dé dat duoc cac muc tiéu

Chuan bi k¥ ludng cach chu tri cudc hop va xac dinh thanh phan can tham
gia cudc hop

Moi cac thanh vién tham dy, cung cép day du théng tin dé cac thanh vién
sap xép tham gia, trong d6 néu rd tdm quan trong cua cudc hop, vai trd cua ho
trong cudc hop va nhitng viéc ho can chuan bj

Cung cap trudc cac thdng tin lién quan va néu can, trao doi ngan gon véi
tirng c& nhan tham du vé ndi dung va muc dich cua cudc hop ciing nhu vai trd
cua ho trong cudc hop

Xac dinh thoi gian bat dau va két thic cudc hop, phan bé thai gian thich
hop cho tirng ndi dung chuong trinh
2. Tién hanh cugc hep

Thong b4o muc dich cua cudc hop ngay khi md dau va xac nhan rang, tat
ca nhitng nguoi tham dy déu hiéu rd Iy do ho du hop va nhitng mong doi ma
cudc hop dit ra dbi voi ho

Lam rd nhitng muc tiéu cu thé mdi khi bat dau mot noi dung trong
chuong trinh hop

Khuyén khich tt ca cac thanh vién tham gia dong gop ¥ kién mot cach rd
rang, stc tich va mang tinh xay dung trén co s& quan diém cua ho, déng thoi
tiép nhan va tiép tuc khuyén khich nhitng ngudi tham du khac déng gop y kién

Khong khuyén khich nhiing binh luan vo ich va lac dé, 16i cudn su tap
trung tro lai vao muc tiéu caa cudc hop

Quan ly thoi gian mot cach linh hoat, c6 thé kéo dai thoi gian ddi voi
nhitng noi dung can thiét nhat dinh trong chuong trinh, néu can, trong khi van
dam bao dap ung dwoc muc tiéu chinh va nhitng nguoi tham dy nam duoc
nhitng thay d6i cia chuong trinh so véi ban dau
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TOm tat cac van dé da thao luan vao thoi diém thich hop va phan cong
cdng viéc cho céc thanh vién khi két thic mdi noi dung trong chwong trinh
Ra quyét dinh trong pham vi quyén han dugc giao tai cuoc hop, duoc uy
quyén, hoic theo cac diéu khoan tham chiéu
3. Trién khai sau cugc hep
DPam bao ghi chép chinh xéac cac quyét dinh va noi dung cong viéc duoc
giao dé thong bao kip thoi cho nhirmg ngudi lién quan
Panh gia xem cudc hop c6 dat dugc muc dich va cac muc tiéu da dé ra
hay khong
Xac dinh cach thuc tién hanh cac cudc hop khéc
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ ning quan trong:
Lap duoc ké hoach va chuan bi cac cong viéc cho cudc hop
Tién hanh cudc hop va trién khai c4c cdng viéc sau cudc hop
Kién thic thiét yéu:
Giai thich tim quan trong cua viéc dé ra muc dich va cac muc tiéu cua
cudc hop va céch thirc thuc hién
Giai thich muc dich cua viéc thdng bao véi ngudi tham dy vé vai trd ma ho
can thuc hién trong cudc hop, nhitng chuan bi can thiét va tim quan trong cua
cuoc hop
Giai thich cach diéu hanh cudc hop dé dam bao dap tng duoc nhitng muc
tiéu cu thé ngay tir ddu mdi phan caa cudc hop
Giai thich cach khuyén khich tit ca cac thanh vién tham gia dong gop ¥
kién mot cach rd rang, stc tich va mang tinh xay dung trén co sé quan diém cua
ho, dong thoi tiép nhan va tiép tuc khuyén khich nhimg nguoi tham du khac
dong gop v kién, giai thich cach thie thuc hién viée d6
Giai thich cach khong khuyén khich nhiing binh luan vo ich va lac dé ciing
nhu giai thich céch 16i cudn su tap trung tré lai vao muc tiéu cua cudc hop
Giai thich tim quan trong cua viéc tom tit cac van dé da thao luan vao thoi
diém thich hop va phan céng cong viéc cho céac thanh vién khi két thtic mdi noi
dung trong chuong trinh va cach thac thuc hién viéc do
Giai thich cach danh gid muc d6 dat duoc muc dich va cac muc tiéu dé ra
ctia cudc hop va cach tién hanh cac cudc hop khac mot cach hiéu qua hon
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PIEU KIEN THUC HIEN
Céc cugc hop c6 thé lién quan dén bao gom:
Hop bét thuong
Hop thuong xuyén
Hop nhom
Hop truc tuyén qua dién thoai
Hop truc tuyén qua video
Hop uy ban
Hop hoi dong
Hop nhan vién
Hop khach hang
Cac loai khac
Céac dang cugc hop cé thé bao gom:
Chinh thuc
Khoéng chinh thuc
Hoat déng chudn b té chirc cuge hop ¢6 thé bao gom:
B4 tri dia diém
Bé tri giai khét gitta gio
Sap xép Viéc di lai cho dai biéu
Thué cac phuong tién nghe - nhin
Thong tin hd tro va mot sb ndi dung chuong trinh dugc thao luan nhu thu
tur, tham luan va bao céo
Cac viéc khac
Tai liéu cugc hop c6 thé bao gom:
Chuong trinh hop
Bién ban
Bai tham luan
CAc tai liéu khéc lién quan dén muc dich cua cudc hop
Céac hanh vi quan trong doi véi giam sat vién/can bé qudn ly bao gom:
Pép wng nhiéu nhu cau khac nhau ma khong bi mat tap trung hay mat stc
Chu dong lang nghe, dat cau hoi, 1am r& quan diém, xac dinh lai hoic
trinh bay lai vin dé dé dam bao su hiéu biét 13n nhau
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Trinh bay théng tin mot cach rd rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu
Thé hién sy ton trong quan diém va hanh dong caa ngudi khac
Tuan thi va dam bao nhiing nguoi khac cling tuan thu cac yéu cau cua
phap luat, quy dinh cta nganh, chinh sach cua don vi va quy tic nghé
nghiép
Thé hién sy chinh truc, cong bang va nhat quan trong viéc ra quyét dinh
Uu tién cac muc tiéu va 1ap ké hoach 1am viéc tan dung hiéu qua thoi
gian va cac nguon luc
Thoa thuan rd rang vé yéu cau ddi véi nhan vién va gidp ho nhan biét
diéu d6
Tan dung hiéu qua cac ngudn théng tin hién co
Kiém tra tinh chinh xac va hiéu luc caa cac thdng tin
Thé hién va khuyén khich nhitng nguoi khac ciing thé hién su ton trong,
san sang gitp dd va hop tac
Nhan biét mau thudn, ddnh gia cam xuc va quan diém cua cac bén lién
quan, dinh hudng suy nghi va hanh dong cia moi nguoi tré lai muc dich
chung
Cu thé hoa céc gia thuyét da xac 1ap va cac rai ro lién quan dén viéc hiéu
biét tinh hudng
Kip thoi dua ra quyét dinh phd hop véi tinh hudng

HUONG DAN PANH GIA

Can thiét ¢ céc chung cir sau:

Lap ké hoach va chuan bi cho it nhat ba cudc hop - bao gom nhiing vi du
vé chuong trinh hop va céc tai liéu hd tro
Bién ban cua it nhat ba cudc hop thé hién rd cac quyét dinh caa cudc hop,
cac hanh dong tiép theo,...
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TEN PON VI NANG LUC: DUY TRI HOAT PONG DU LICH cO
TRACH NHIEM
MA SO: CC17
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Xdc dinh vai tro va chirc nang cua cac hoat dgng du lich co trach nhi¢m
trong nganh du lich
MO0 ta vai tro caa hoat dong du lich co trach nhiém
Liét ké kha nang trng dung va kha nang str dung cac hoat dong du lich co
trach nhiém
Xac dinh céc chie nang cua hoat dong du lich cé trach nhiém
2. Xdc dinh nguén va dién gidi cac hogt dgngdu lich co trach nhiém déi véi
du lich
Xac dinh nhitng thong tin va huéng dan cy thé can dugc két hop voi cac
hoat dong du lich cé trach nhiém
Tao diéu kién thac day va khuyén khich nganh du lich ap dung céc hoat
dong du lich ¢6 trach nhiém
Dién giai cac phan hoi vé thuc hanh du lich cé trach nhiém tir nganh du
lich
3. Cai thign va cdp nhdt cac hoat dgng du lich co trach nhi¢gm
Giam sat noi dung va tng dung thuc hanh du lich ¢ trach nhiém
Cap nhat thong tin dau vao va nhing thay d6i khac vé thong tin khi tiép
nhan
Xéc minh tinh ddy du, chinh xac, su cap nhat va diéu chinh théng tin
4. Danh gida qua trinh duy tri cdc hoat dgong du lich co trach nhigm
Xay dung cac chi s6 danh gia quan trong
Tham van va ghi lai thong tin phan héi tir c4c bén lién quan trong nganh
du lich
So sanh két qua du bao vai két qua thuc té
Xéc dinh va tién hanh céc thay d6i (néu c6) dé duy tri hoic stra d6i cac
hoat @dong du lich cé trach nhiém
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ning quan trong
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Ap dung c&c nguyén tac tiét kiém ning luong, nguyén vt liéu trong qua
trinh lam viéc.

Thuc hanh bao vé méi truong du lich thuong xuyén.

Thuc hanh tén trong va bao tdn cac gié tri vin hoa - xa hoi
Kién thic thiét yéu

Liét ké va giai thich c4c hoat dong du lich c6 trach nhiém lién quan dén
viéc tim kiém va duy tri thong tin vé du lich c6 trach nhiém trong va ngoai don
vi

MO ta vai tro cua hoat dong du lich c6 trach nhiém trong nganh du lich

Liét ké va giai thich nhitng chirc nang chinh cta cac hoat dong du lich co
trach nhiém

Giai thich thuat ngir chuyén nganh, biét ngir va chir viét tat

MO0 ta va giai thich cach ap dung cac hoat dong du lich co trach nhiém
cua nganh du lich

Giai thich cach thiét 1ap va giai thich céc béo céo cap nhat va cai thién
viéc thuc hanh du lich c6 trach nhiém

Giai thich cac ky thuat b&o cao va kha nang tng dung

Giai thich cach xay dung céc chi s6 danh gia co ban

M@ ta cach cha dong xay dung co s¢ dir liéu phan tich hoat dong du lich
cO trach nhiém
PIEU KIEN THUC HIEN
Vai trd cia hoat déng du lich c6 trach nhiém c6 thé lién quan dén:

Bao vé mdi truong

Su bén virng vé kinh té

Can bang tac dong cua du lich dén van hoa — x4 hoi va cau tric xa hoi
Céac nguyén tac du lich c6 trach nhiém bao gom:

Str dung tai nguyén thién nhién mot céach toi uu

Tén trong va bao tdn cac gié tri vin hoa - x& hoi

DPam bao loi ich kinh té kha thi va lau dai cho tat ca c4c bén lién quan
Cac chite nang hoat déng du lich c6 trach nhiém cé thé bao gom:

Str dung ning luong mit troi hodc niang luong tai tao néu thich hop

Giam thiéu khi thai nha kinh

Giam sir dung cac ngudn tai nguyén khong tai tao
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Tan dung hiéu qua hon cac ngudn tai nguyén, ning luong va nudc
Tbi da hoa co hoi tai sir dung, tai ché va thu hoi vat liéu
HUGONG DAN PANH GIA
Panh gia viéc thuc hién cdng viéc phai bao gom:
It nhat mét bao co xac dinh cac vai tro va chac niang cua hoat dong du
lich c6 trach nhiém
It nhat hai béo c4o vé cai thién hoat déng du lich c6 trach nhiém
It nhat mot bao cao/phan tich vé xay dung céc chi s6 danh gia hoat dong
du lich cé trach nhiém
Céc phuong phap danh gia phil hop c6 thé bao gom:
Nghién ctu tinh huéng
Dong vai
Ho so cac bao cao, cap nhat co sé dir liéu, tai liéu va cac ngudn tu lidu
vé hoat dong du lich c6 trach nhiém dé hd tro cac bai kiém tra van dap va kiém
tra viét
Bao cao khach quan giam sat vién thuc hién
Du an va cong viéc duoc giao.
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TEN PON VI NANG LUC: THUC HIEN CAC QUY PINH VE SUC

KHOE VA AN TOAN NGHE NGHIEP

MA SO:CC 18

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

1. Thuc hign chinh sach vé sirc khée va an toan
Xéc dinh trach nhiém va nghia vu cd nhan trong quy dinh phap ly vé stc
khoe va an toan
Pam bao rang moi vin ban chinh sach vé stc khoe va an toan caa don vi
duoc thdng bao rd rang toi tat ca moi nguoi trong pham vi trach nhiém
cua ban va nhirng bén lién quan khac
DPam bao rang chinh séch sic khoe va an toan dugce dua vao thuc hién
trong pham vi trach nhiém cua ban, dugc xem xét lai khi tinh huéng thay
d6i vao nhitng thoi diém nhat dinh, két luan s& dugc chuyén cho nhiing
ngudi ¢6 trach nhiém xem xét, giai quyét

2. Pam bdo tham vdn nhan vién vé sirc khée va an toan
Pam bao cd su tham van thuong xuyén véi nhitng ngudi trong pham vi
trach nhiém cua ban hoac nhitng nguoi dai dién vé van dé suc khoe va an
toan
Tim kiém va str dung cac y kién caa chuyén gia lién quan dén van dé suc
khoe va an toan

3. Pam bao co san cac hé thong dé xdc dinh va giam sat rii ro
Pam bao c6 san hé théng tai chd dé nhan biét nguy co va danh gia rai ro
trong pham vi trach nhiém ca ban; hanh dong kip thoi va hiéu qua dé
loai bo hoic kiém soat cac nguy co va rii ro d6
Pam bao c6 san hé thong tai chd dé giam sat, danh gia va bao cdo mot
cach hiéu qua viéc thuc hién cac quy dinh vé stic khoe va an toan trong
pham vi trdch nhiém cuaa ban

4. Trién khai va cdi thién viéc thuc hién cdc quy dinh vé sirc khée va an toan
Chung to su cai thién lién tuc viéc thuc hién cac quy dinh vé sic khoe va
an toan trong pham vi trach nhiém cuaa ban
Pit strc khoe va an toan vao vi tri wu tién khi thong tin vé viéc 1ap ké

hoach va ra quyét dinh trong pham vi trach nhiém caa ban
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Chting minh rang nhitng hanh déng caa cac nhan ban cang ¢ cac théng
diép vé chinh sach sirc khoe va an toan cua don vi
Pam bao cac nguon luc day du duoc phan bo rong khap trong pham vi
trach nhiém cua ban dé giai quyét cac van dé suc khoe va an toan
Phat trién vian hoa dat “sic khoe va an toan” 1én hang dau trong pham vi
trach nhiém cua ban
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ ning quan trong
- Ap dung dung quy trinh xtr Iy c4c van dé c6 lién quan dén suc khoe, an
toan cua ca nhan, don vi va khach hang.
Kién thirc thiét yéu
Giai thich tai sao suc khoe va an toan ¢ noi lam viéc lai quan trong
M6 ta cach thuc va dia diém can xac dinh nghia vu va trach nhiém cé
nhan cua ban dudi goc 6 phap luat vé sac khoe va an toan
Giai thich cach cap nhat cac quy dinh va van ban phap ly lién quan toi
suc khoe va an toan
TOm tat yéu cau danh cho cac don vi la phai c6 thdng bao bang vin ban
cac chinh sach vé sirc khoe va an toan
Giai thich cach thtrc phd bién van ban chinh sach vé stc khoe va an toan
to1 nguoi lao dong trong pham vi trach nhiém cua ban va nhitng bén lién quan
khac
M6 ta cach thirc va thoi diém phai xem xét lai viéc 4p dung vin ban vé
chinh sach stc khoe va an toan trong pham vi trach nhiém cua ban va dwa ra két
luan dé thong bao tinh hinh
Giai thich cach thuc va thoi diém can hoi y kién nhitng ngudi trong
pham vi trach nhiém cua ban hay cac dai dién cua ho vé cac van dé sic khoe va
an toan lao dong
Xéc dinh cac ngudn y kién chuyén gia lién quan dén sirc khoe va an toan
lao dong
Liét ké cac cach thuc phat trién vin hoa “dat stc khoe va an toan Ién
hang dau” trong pham vi quyén han ciia ban
M6 ta cac loai nguy co va rai ro ¢ thé nay sinh ddi voi stc khoe va an
toan — cach thuc thiét 1ap va st dung cac hé théng phat hién nguy co va danh
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gid rui ro cling nhu loai hanh dong can trién khai dé kiém soat hoac loai bo
chung
Giai thich cach thic thiét 1ap cac hé thong theo doi, danh gia va béo céo
vé thuc hién stc khée va an toan trong pham vi trach nhiém caa ban
Giai thich tai sao va bang cach ndo ma nhitng théng tin vé siic khoe va
an toan duoc tinh dén khi 1ap ké hoach va ra quyét dinh
Giai thich tim quan trong cua viéc xay dyng dién hinh tét lién quan dén
suc khoe va an toan
Xac dinh cac loai ngudn lec can c6 dé giai quyét cac van dé vé suc khoe
va an toan
PIEU KIEN THUC HIEN
Céc thdng tin lién quan vé sirc khée va an toan co thé bao gom:
Vai tro, trach nhiém caa nhéan vién
Cac quy dinh phap ly
Sap xép viéc kiém tra sac khoe va an toan
Dinh vj vai trd caa thong tin, quy trinh, chinh sach lién quan dén sic
khoe va an toan
CAc rui ro cu thé va céc bién phap kiém soat can thiét
Cac luat hién hanh
C&c nguy co va ri ro cd thé bao gom:
Hoa hoan va truong hop khan cap
C4c rui ro lién quan dén dam dong
De doa danh bom
Trom cap, cudp c6 vii khi
Hong trang thiét bi
Sinh vat gay hai
C4c nguy co xuat phat tir trang thiét bi
Cong viéc thuc hién bang tay
Tron truot, vap nga
Str dyng chat kich thich/ma tdy va chat c6 con tai noi lam viéc
Bao lyuc tai noi lam viéc
Céc chat doc hai
Céac nguy co, rui ro khac
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Céc ghi chép/hé so ¢é thé bao gom:

Ho so céac truong hop chan thuong vé sic khoe va an toan
S6 truong hop tai nan ¢ nguy co xay ra
CAac y tudng cai thién diéu kién sic khoe va an toan do céc thanh vién

nhom dé xuat

Ho so y té

Ho so tap huan vé stc khoe va an toan

B40 40 vé nguy co cta cac thanh vién nhom
Cac ghi chép/hd so khac

Theec hién va cdi thién viéc thuc hién sic khée va an toan cé thé bao gom:

Hoi thao

Cac bubi trao d6i thong tin

CAc to tom tat théng tin va cac an pham khéc
Tu van kinh nghiém

Bai giang

Lam mau thuc hanh

Cac cudc hop nhém vé stc khoe va an toan

Céc hanh vi quan trong dai véi gidam sét vién/ nguoi qudn 1y c6 thé bao gom:
Céac hanh vi ho tro viéc thuc hién ¢d hiéu qua:

Phan (g nhanh truéc cac khang hoang va van dé nay sinh bang

nhitng hanh dong da duoc dé xuét

Xac dinh cac nhu cau thdng tin ciia nguoi khac
Tuan thi va dam bao nhitng ngudi khac ciing tuan thu cac yéu cau

cua phap luat, cac quy dinh caia nganh, cac chinh sach cua don vi va cac quy tac
nghé nghiép

cua ho

Canh giac vai c4c rui ro va nguy co tiém an

Chiu trach nhiém cé nhan vé cong viéc da tién hanh

Xac dinh cac tac dong hoic hau qua cua tinh hudng

Hanh dong trong pham vi quyén han duoc giao

Thuong xuyén tim cach cai thién két qua thyuc hién cong viéc

T6n trong cac ca nhan khac va hanh dong dé dam bao céc quyén loi

HUONG DAN DANH GIA
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Chting ¢t can bao gom:

it nhat mot ho so lwu vé hanh dong ma ban d4 tién hanh nhiam dam bao
cac chinh sach vé siic khoe va an toan duoc thuc hién phi hop

it nhat hai bién ban cudc hop ma ban da t6 chirc véi cac nhan vién dudi
quyén hoic dai dién cia ho va véi cac chuyén gia dé thao luan, ra soat va théng
nhat viéc trién khai cac chinh sach viéc vé stc khoe va an toan tai noi 1am

It nhat mot ban huéng dan hoac thuyét trinh ma ban da thuc hién hoic
iy quyén cho nhiing ngudi trong pham vi trach nhiém caa ban lién quan dén
viéc trién khai cac chinh sach vé strc khoe va an toan tai noi lam viéc

It nhat mot ho so hoat dong dao tao ma ban d4 té chirc cho nhirng nguoi
trong pham vi trach nhiém cua ban trién khai cac chinh sach vé sirc khoe va an
toan tai noi lam viéc

Mot nhan xét cua ca nhan (phan anh vai tro ctaa ban trong viéc dam bao
cac chinh sach vé sirc khoe va an toan tai noi lam viéc dugc trién khai va ra soat
trong pham vi trach nhiém cuaa ban)

Hoan thanh toan b cac noi dung danh gia kién thirc da dit ra trong don
vi nang luc ndy hoic qua tra 1oi van dap co ghi chép lai hoac kiém tra viét
Cac phuong phap danh gia phu hop s& bao gom:

Hb so chirng ctr tai noi lam viéc

Quan sat

Nhan xét cua ca nhan

Nhan xét cua nguoi lam ching

Thao luan chuyén mén

Tinh hudng mé phong cé thé duoc st dung dbi vai mot s tiéu chi thyuc
hién tai cac co s¢ ddo tao hodc co s kinh doanh nhung nén sir dung han ché.

Ho so chitng ctr hodc van ban bao co can dugc bd sung bang cac cau
hoi van dép truc tiép nham dam bao tat ca cac khia canh cua yéu cau vé chang
ctr déu dugc dap tng day du.
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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 CHi THUC HIEN
1. Xay dwng chinh sach, hwéng ddn va quy trinh thezc hanh du lich bén viing
Cua don vi
Xay dung chinh sach cua don vi vé tiét kiém nude va nang lwong
Xay dung chinh sach ctia don vi vé viéc ting cuong tai st dung, quan ly
chat thai va giam in an
Xay dung chinh sach cua don vi vé c4c van dé vin héa - x& hoi nhay cam
Xay dyng chinh sach ciia don vi vé to chirc phan phéi kinh té cong bang
va kha thi
Xay dung chinh sach dao dirc vé kinh doanh va khai thac tinh duc tré em
Xay dung bo quy tac huéng dan va quy trinh cia don vi dya trén cac
chinh sach da duoc xay dung
Ap dung bo quy tic huéng dan va quy trinh ctia don vi vao thuc hanh
cdng viéc hing ngay
2. Ddo tgo va phat trién nhan vién vé cac chinh sach, thec hanh, quy trinh va
hwong ddn lién quan dén du lich bén viing
Xay dung chuong trinh dao tao va cac khoa tap huan cho nhan vién vé
cac huéng dan, quy trinh, chinh sach va thuc hanh du lich bén viing
Tién hanh cac budi dao tao va tap huin dinh ky cho nhan vién vé céc
hudng dan, quy trinh, chinh sach va thuc hanh du lich bén viing
Cap nhat va cai tién chuong trinh dao tao va tap huan dya trén nhimg
diém méi trong thyc hanh du lich bén viing ciing nhu cac thong tin phan
hoi nhan duoc
3. Xay dung va duy tri h¢ théng phat trién nhan vién vé phé bién kién thirc va
nang cao nhdn thizc lién quan dén cac hwéng din va quy trinh ciia don vi vé
thzec hanh du lich bén viing
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Tb chire céc chién dich nang cao nhan thac chung va kién thic noi bo
lién quan dén nhitg hudng dan va quy trinh caa don vi vé thuc hanh du
lich bén viing

Xay dung cac cong cu cang cb kién thuc va tuyén truyén noi bo lién quan

dén cac hudng dan va quy trinh caa don vi vé du lich bén viing da duoc

xay dung

Pam bao duy tri thudng xuyén va hiéu qua viéc pho bién kién thirc vé du
lich bén viing
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Xay dung chinh sach, huéng dan va quy trinh thuc hanh du lich bén viing
cua don vi

Pao tao va phat trién nhan vién vé cac chinh sach, thuc hanh, quy trinh va
hudng dan lién quan dén du lich bén viing

Xay dung va duy tri hé thong phat trién nhan vién vé pho bién kién thirc
va nang cao nhan thire lién quan dén cac hudng dan va quy trinh cta don vi vé
thuc hanh du lich bén viing
Kién thirc thiét yéu

Liét k& va md ta cac nguyén tic xay dung chinh sach cta don vi vé thuc
hanh du lich bén viing.

Giai thich ¥ nghia va tim quan trong cua viéc xay dung cac chinh sach
ctia don vi lién quan dén tinh bén viing vé kinh té, van hoa - x& hoi va moi
truong.

Liét ké va md ta nguyén tic xay dung cac huéng dan va quy trinh hiéu
qua va co thé ap dung duogc cua don vi.

Xéc dinh dic diém cua cé4c chién dich nang cao nhan thirc va kién thuc

Liét ké va giai thich cé4c loai hinh va dic diém caa cac céng cu phd bién
kién thuc.

Giai thich tam quan trong caa cic chuong trinh dao tao va tap huan
thuong xuyén vé thuc hanh du lich bén viing.

Liét ké va md ta nguon dix liéu thong tin lién quan dén viéc cai thién céc
chuong trinh ddo tao va tap huan vé thuc hanh du lich bén viing.
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Liét ké va giai thich cac thanh phan chinh trong chinh sach va quy trinh
phong chdng viéc khai thac tinh duc tré em.
Xac dinh vai tro cua viéc tap huan nhan vién vé quyén tré em va phong
chdng khai thac tinh duc tré em.
Giai thich phuong thirc bao cdo cac trueong hop nghi ngo vi pham chinh
sach va hudng dan cua don vi vé du lich bén viing va c6 trach nhiém.
PIEU KIEN THUC HIEN
Céac nguyén tac du lich c6 trach nhiém bao gom:
Str dung tai nguyén thién nhién mot cach téi wu
Ton trong va bao tdn cac gié tri vin hoa - X& hoi
DPam bao lgi ich kinh té dai han va kha thi cho tit ca cac bén lién quan
Quy #rinh va chu dé ciia don vi ¢6 thé bao gom:
Str dung ning lugng mat troi hay nang lugng tai tao néu co thé
Giam phat thai khi nha kinh
Giam str dung cac ngudn tai nguyén khong tai tao
Str dung hiéu qua hon cac ngudn tai nguyén, ning lrong va nudc
Tbi da hoa co hoi tai sir dung, tai ché va thu hi vat liu
Xéc dinh chién lugc bu dép hodc giam thiéu tac dong moéi trudng:
Tiét kiém ning luong
Giam str dung hoa chat
Giam tiéu thu nguyén liéu
Thé hién quyén ctia ngudi mua théng qua viéc lya chon cac nha cung
cap chang to hoat dong vi méi trudng, nhu mua ning luong tai tao
Loai bo viéc str dung céc nguyén liéu nguy hiém va doc hai
Quy trinh ctia don vi vé viéc xt Iy hién tuong khai thac tinh duc tré em
va bao vé tré em
Chinh sach dao dirc lién quan dén viéc kinh doanh va khai thac tinh duc
tre em
HUONG DAN PANH GIA
Panh gia viéc thuc hién cong viéc phai bao gom:
It nhét hai chinh séch cua don vi da dugc xay dung
It nhat mot chién dich nang cao hiéu biét va kién thirc cho nhan vién da
duogc xay dung
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It nhat mot chuong trinh dao tao/huén luyén vé thue hanh du lich bén
vitng da duoc xay dung
Céc phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
Ho so chirng ctr tai noi lam viéc
Nhan xét cua ca nhan
Nhan xét cua nguoi lam ching
Thao luan chuyén mén
Phuong phap mé phong c6 thé duoc st dung d6i voi mot sb tiéu chi
thuc hién tai cac co s¢ dao tao hodc noi 1am viéc nhung nén str dung han ché.
Hb so chitng ¢t hodc vin ban bao céo can dugc bo sung phan kiém tra
van dap dé dam bao dap tmg day du tit ca cac yéu cau vé bang ching.
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TEN PON VI NANG LUC: GIAM SAT VIEC AP DUNG CAC NGUYEN
TAC DU LICH CO TRACH NHIEM
MA SO: CC 20
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Thaec hién hoat dgng mét cach trach nhigm trong nganh du lich
Xay dung cac chinh sach caa don vi vé thuc hanh du lich bén viing va c6
trach nhiém
Xay dung cac chuong trinh va hanh trinh du lich dam bao lgi ich kha thi
va lau dai cho tat ca cac bén lién quan
Xay dung cac chinh sach va tiéu chuan bén viing cho cac nha cung cap
2. Tuan tha hwéng dan vé du lich c6 trach nhiém
MO0 ta cac tac dong cua du lich
Tham gia thuc hanh cdng viéc co trach nhiém
Khuyén khich céc hanh vi c6 trach nhiém
Thuc hién cac hoat dong mot cach cé trach nhiém
Tuan theo cac hudng din vé nhan thire giao thoa van hoa
Theo ddi c4c tac dong va thay doi
Xay dung ké hoach bao ¢am y thtc trach nhiém cao hon
3. Pam bao khach hang nhan thire dwoc nguyén tic du lich c6 trach nhiém
Cung cap cho khach hang cac thong tin vé hanh vi du lich c6 trach nhiém
Xay dung bo quy tic ang xt cia don vi danh cho khach hang
Pam bao cac gié tri van hoa va méi truong cia diém dén duoc quang ba
chinh xac
Pam bao cac tiéu chuan chat luong cua nha cung cap duoc quang bé
chinh xac
DPam bao duy tri su riéng tu ddi véi hd so khach hang
Tao co hoi cho khach hang phan hdi vé chat luong dich vu va chat luong
cua diém dén
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEUK
Ky ning quan trong
Thuc hién hoat dong mét cach trach nhiém trong nganh du lich
Tuan thu hudng dan vé du lich c6 trach nhiém
DPam bao khach hang nhan thac dugc nguyén tic du lich cé trach nhiém
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Kién thirc thiét yéu

Giai thich vai trd cua viéc dién giai, thuyét minh dé du khach cé nhing
trai nghiém 4n twong vé du lich bén viing va c6 trach nhiém.

Xac dinh cac ngudn thdng tin vé du lich c6 trach nhiém va cac khéi niém
vé moi truong tai cac khu vuc dia Iy lién quan.

Giai thich qué trinh phat trién lién quan dén su hinh thanh céac khu vuc co
trach nhiém vé méi trueong va xa hoi.

Phan tich quan diém cta Viét Nam vé du lich c6 trach nhiém.

Giai thich cach danh gia va luya chon thdng tin cho muc dich lam viéc
thuc té.

Giai thich cach nang cao nhan thic va xay dung nang lyc cua nhan vién
vé c4c nguyén tac du lich bén viing co lién quan dén trach nhiém hang ngay cua
ho.

Giai thich cach xay dung cac chi sé va tiéu chi bén viing cho lich trinh
va/hoac chuong trinh du lich.

M6 ta cach dé ra muyc tiéu cai thién tinh bén viing véi nha cung cp

Giai thich cach xay dung bo quy tic tng xt caa don vi vé thyc hién du
lich c6 trach nhiém danh cho khach du lich.

PIEU KIEN THUC HIEN
Céac nguyén tac du lich bén viing bao gom:
Str dung cac ngudn tai nguyén thién nhién mot cach téi wu trong khi van
bao tén di san thién nhién va da dang sinh hoc
T6n trong va bao tén cac gia tri van hoa - xa hi, bao gom ca céc gia tri
truyén thdng ciing nhu di san vin hoa da va dang duoc tao dung
Bam bao loi ich kinh té kha thi va lau dai cho tat ca cac bén lién quan,
bao gdom ca viéc phan phéi céng bang cac loi ich
Céc hanh vi quan trong déi véi giam sat vién/ nguoi quan ly bao gom:
Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac giai phap séang tao
Tich cuc ddi mat véi thuc trang va tim kiém giai phap hiéu qua hon
Thtr cach lam viéc mai
Théng bao kip thai cho moi ngudi vé cac ké hoach va dién bién tinh hinh
Can bang nhu cau da dang cua cac khach hang khéac nhau
Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich vu
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Thuc hién 1ap lai cac hanh dong hoac thuc hién cac hanh dong khac nhau
dé vuot qua tro ngai
Xac dinh va néu cao cac van dé dao duc
Tu chiu trach nhiém vé nhirng viéc xay ra
Giam sat chat leong va tién do cong viéc so vai ké hoach va ¢ hanh
dong khic phuc thich hop khi can thiét
Phé bién tam nhin ctia don vi dé khoi day sy nhiét tinh va tan tam
Thong tin rd rang vé gia tri va loi ich caa cac hanh dong dé xuat
Trinh bay y tuéng va tranh luan mét cach thuyét phuc dé thu hiit moi
nguoi
HUGONG DAN PANH GIA
Panh gia viéc thuc hién cong viéc phai bao gom:
It nhat mot lich trinh du lich va/hoic chwong trinh du lich dugc xay
dung trén co sd cac nguyén tic du lich ¢ trach nhiém
It nhét hai truong hop vé thoa thuan hop dong gitra nha cung cap va don
Vi trén co s& Cac nguyén tac du lich co trach nhiém
It nhat mot bao cdo phan hdi caa khach hang vé hoat dong du lich c6
trach nhiém da duoc ap dung
Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
Hoéi va danh gia mét lich trinh du lich hodac mét chuwong trinh du lich
duoc xay dung trén co s¢ cac nguyén tic du lich c6 trach nhiém
Str dung c4c nghién ctu tinh hudng dé danh gia kha ning ap dung céc
phuong phéap giam thiéu tac dong phi hop véi cac moi trudng khéac nhau
Kiém tra viét hoac kiém tra van dap dé danh gia kién thirc vé cac quy
trinh du lich c6 trach nhiém, cac tac dong, cac k¥ thuat giam thiéu tac dong va
Cc4c 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 SO: CC 21
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Pdnh gid tic dpng vin hod - x& hi va moi truong cia cac san pham va
dich v du lich
Xay dung tiéu chi dé phén tich cac tic dong van hoa - x& hoi va moi
truong cua cac san pham va dich vu du lich da duoc hinh thanh va cung
cap
Danh gid tic dong dua trén cac tiéu chi d xay dung so vi muc tiéu chién
lwoc cua don vi
Xéc dinh céc bién phap cai tién va xay dung ké hoach hanh dong
2. Ddnh gid cdc yéu té Kinh té vi mé va vi mé anh hwéng dén céc san pham
va dich vu du lich
Pénh gia tac dong cua cac yéu té kinh té vi mo va vi mo dén cac san
pham va dich vu du lich dya trén céc dit liéu thu thap duoc
Hé théng hoa cac co hoi phét trién san pham/ dich vu du lich dya trén
chién lugc phat trién du lich danh cho khéach du lich nudc ngoai vao Viét
Nam (in-bound) va khach du lich Viét Nam ra nuéc ngoai (out-bound)
Xac dinh va phan tich hoat dong cta nganh du lich dia phuong so voi
hoat dong ciia mot dia phuong thudc mot quéc gia khac co diéu kién
trong dong
3. Ddnh gid tdc dong vé phap 1y va chinh tri di véi cac san pham va dich vu
du lich
Phan tich sy tuan tha cac van dé lién quan dén phép luat va dao dtrc cua
diém dén nude cha nha so voi cac diém dén qubc té khac
Néu chinh xac nhitng anh huong chinh tri déi voi sy phat trién mang tinh
chién Iwogc cua cac san pham va dich vu du lich cia don vi
4. Xay dwng bdo cdo ddinh gid va cdi thién cac san pham va dich vu du lich
Xay dung bao cao danh gia dua trén nhitng két qua nghién ctu cu thé
Xay dung ké hoach hanh dong vé cai thién cac san pham va dich vu du
lich
Phé bién ké hoach cho toan don vi va cac bén lién quan
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Thiét 1ap va giam sat viéc thuc hién céc ké hoach da xay dung

Xay dung ké hoach hop tac vai céc to chire dia phuong, khu vue, quéc

gia va quoc té dam bao xu hudng phat trién bén viing caa cac san pham

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

Panh gi4 tic dong vin hoa - X4 hoi va mdi truong cua cac san pham va
dich vu du lich.

Panh gia cac yéu té kinh té vi moé va vi mo anh huong dén céc san pham
va dich vu du lich.

Danh gia tac dong vé phap ly va chinh tri dbi vai cac san pham va dich vu
du lich.

Xay dung bao cao danh gia va cai thién cac san pham va dich vu du lich.
Kién thirc thiét yéu:

M6 ta va giai thich cac chinh sach va quy trinh ciia don vi lién quan dén
viéc giam sat cac san pham va dich vu du lich.

Giai thich cac ké hoach quan 1y va dinh huéng chién lugc caa don vi.

Giai thich cach thirc ap dung cac ky nang nghién ctru va phan tich dir liéu
thu duoc.

Liét ké va giai thich cac thuat ngir lién quan dén céc yéu té van hoa - x&
hoi, kinh té va mai truong anh huong dén cac san pham va dich vu du lich.

Giai thich cach thirc 4p dung céac k¥ niang truyén théng, du bao, giao tiép
va van dung théng ké.

Giai thich cac van dé quan Iy rai ro can can nhic cho céac linh vyc phan
tich quan trong.

Giai thich k¥ thuat lam bao cao va kha nang ng dung.

Giai thich cach thuc xay dung céc tiéu chi thanh cong va céc chi sb thuc
hién cong viéc dé theo ddi, giam sat va danh gia cac san pham va dich vu du
lich.

Giai thich cach thie dién giai két qua nghién cau tong hop va chi tiét vé
tac dong ddi vai cac san pham va dich vu du lich.

M6 ta cach thirc chu dong xay dung co so dir liéu dé theo di, giam sat va
danh gia cac san pham va dich vu du lich.
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PIEU KIEN THUC HIEN
Quy trinh xay ding tiéu chi phan tich bao gom:
Lap hd so cac dbi tac
Thiét 1ap ma tran vé quyén luc - loi ich
Phat trién va cai thién viéc hop tac hién tai va trong tuong lai
Quy trinh phan tich cac két qua nghién cau
Phuong phap nghién ctru co ban: dinh tinh va dinh lugng
CAu tric cac két qua nghién cau
Gid tri cua cac két qua nghién cau
Phuwong phdp va ky thudt nghién cizu bao gom:
So sénh
Phan tich
Phuong phap dinh tinh va dinh lugng
L4y mau khao sét
Phong van
Céc cudc hop nhom
Khao sat
Bang hoi
Cac nhdm muc tiéu
Phong van qua dién thoai
Xay dung bdo cdo danh gia cé thé lién quan dén:
Xéc dinh chién Iuoc thu thap tai liéu, thdng tin, ngudn luc. ... can thiét
cho bao cao
Xac dinh tiéu chi va kha nang thuc hién viéc danh gia
Chuan bj tiéu chi danh gia tién d6 va sy hoan thanh
Xac dinh két qua mong doi cudi cung va loi ich do luong duoc cia bao
cao
Xéc dinh tién do chwong trinh/dy &n
Lam rd/stra ddi tiéu chi, bao gom viéc xac nhan hoic 1am ré co so ly
luan cho bao céo
Xay dung ké hoach hanh déng c6 thé lién quan dén:
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Xay dung ké hoach nguén nhan lec néu c6 thé, md ta viéc dao tao, doi
ngil nhan vién lién quan, cam két vé thoi gian, co cau quyén han va thdng tin

Xay dung chi sb thuc hién

M@ ta co ché kiém soét

Xéc dinh chién luoc kiém soat chat luong va dam bao chat lugng cho ké
hoach

Phat trién cac cach thic quan 1y rai ro cho ké hoach

Xéc dinh vai tro va trach nhiém lién quan déi véi nhitng ngudi tham gia
vao ké hoach

Xac dinh lich trinh va thai gian biéu

Xac dinh nhiém vu va hoat dong

Phdi hop doi ngil nhan vién

Chuan bij ti liéu cu thé
HUONG DAN PANH GIA
Panh gia viéc thuc hién cong viéc phai bao gom:

it nhat hai phan tich vé cac tac dong khac nhau dén san pham va dich vu
du lich

it nhat mot bao cdo danh gia cac san pham va dich vu du lich

it nhat mot ké hoach hanh dong dé cai thién san pham va dich vu du lich
Céc phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:

Nghién ctiu tinh hudng

Quan sat irng vién thuc hién céng viéc

Kiém tra van dap va kiém tra viét

Hé so chitng ctr

Giai quyét van dé

Dong vai

Du an va cong viéc dugc giao
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TEN PON VI NANG LUC: HO TRQ CAC PIEM PEN DU LICH THUC
HANH DU LICH CO TRACH NHIEM
MA SO: CC 22
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Léng ghép theec hanh du lich c6 trach nhiém vao cac hoat déng twong tic
Vi cong dong tai diém dén
Xay dung quy trinh caa don vi tuong tac voi cong dong tai diém dén lién
guan téi thuc hanh du lich co trach nhiém
DPam bao dua cac hoat dong du lich ¢ trach nhiém vao cac co ché hop
tac va thoa thuan vai cong ddng tai diém dén
2. Thiic ddy phat trién bén ving tai cdc diém dén du lich
Tryc tiép phdi hop véi co quan quan 1y nha nude va dia phuong
Phéi hop veéi cac to chirc Khac ¢ cing quan diém: cac to chuc phi chinh
pht hodc cac cong ty diéu hanh du lich tai diém dén
Gido duc cong ddng dia phuwong vé tam quan trong cua quan ly nguon tai
nguyén thién nhién bén viing, bao ton su nhay cam vé van hoa — xa hoi va
duy tri sy phan phéi kinh té cong bang
3. Hé tro vigc gay quy qudn Iy du lich tai cac khu bdo ton
Cung cip cé4c chuong trinh du lich dén céc khu bao ton
Cung cap thong tin cho khach hang vé céach thac hd tro cong tac bao ton
Khuyén khich quyén gép hd trg truc tiép
Hd tro doanh nghiép dia phuong chuan bi ké hoach kinh doanh va dé xuat
tai tro
Hb tro phdi hop hoic tai tro ngan sach cho cac chuong trinh dao tao phat
trién k¥ ning kinh doanh tai dia phuong
4. Hé tro nhiing sang Kién thiic ddy phdt trién xa héi dia phwong
bam bao su tai tro
Tao co hoi cho khach hang quyén gop tién hodc lam cdng tac tinh nguyén
cho cac du an
Gan két cong ddéng dia phuong hodc doanh nghiép véi cac co quan hd tro
cac doanh nghiép vira va nho dé cé thé hd trg xay dung ning luc
5. Hé tror céng dong phat trién cac san pham va dich vu ddp irng nhu cau cria
ngwoi tiéu dung
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Tu van va dinh huéng so thich caa khéach du lich
DPam bao cong dong dia phuong hiéu duge mong doi caa khéach du lich vé
c4c tiéu chuan chét luong tai cac co sé cung cap dich vu luu tra, an udng,
giai tri,... tai dia phuong
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ning quan trong:
Long ghép thuc hanh du lich c6 trach nhiém vao céc hoat dong tuong tac
VGi cong dong tai diém dén
Thuc day phat trién bén viing tai cac diém dén du lich
HJ tro viéc gay quy quan ly du lich tai cac khu bao ton
HG tro nhitng sang kién thuc day phat trién xa hoi dia phuong
HG tro cong dong phaét trién cac san pham va dich vu dap tng nhu cau
cua nguoi tiéu dung
Kién thirc thiét yéu:
Liét ké va mo ta cach don vi xay dung quy trinh hoat dong tuong tac voi
cong dong tai diém dén vé thuc hanh du lich cé trach nhiém
Giai thich cach dua thuc hanh du lich c6 trach nhiém vao céc co ché hop
tac va cac thoa thuan voi cong dong tai diém dén
M6 ta tim quan trong cta viéc phéi hop voi cac co quan quéan 1y nha
nuoc va dia phuong
Giai thich cach thuc gido duc cong dong dia phuong vé tim quan trong
cua viéc quan ly ngudn tai nguyén thién nhién bén vitng, bao tén su nhay cam
vé vin hoa - x& hoi va duy tri phan phdi loi ich kinh té cong bang
M6 ta cach thirc xay dung cac chwong trinh du lich dén cac khu bao ton
Xac dinh dic trung va tim quan trong caa cong tac bao ton
Liét ké va mo ta cac hinh thic quyén gop hd trg truc tiép
Giai thich cach thace hd trg doanh nghiép dia phuong chuan bi ké hoach
kinh doanh va dé xuét tai tro
Giai thich cach gan két cong dong hoic doanh nghiép dia phuong voi
cac co quan hd trg doanh nghiép vira va nho dé co6 thé xay dung ning luc
Liét ké va md ta nhitng kha nang c6 thé tu van va dinh hudng so thich
cua khach du lich
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Lap danh sach va mo ta céc tiéu chuan chat luong ma khach du lich
mong doi tai cAc co s& cung cap dich vu luwu tra, an udng, giai tri,... tai dia
phuong
PIEU KIEN THUC HIEN
Nha cung cdp du lich c6 trach nhiém tai dia phuwong c6 thé bao gom:

Nha cung cip co sé luu tri (khach san, khu nghi dudng du lich, tau bién, nha
nghi, nha tro ...) dugc chiing nhan dat tidu chi phét trién du lich bén viing va
cO trach nhiém
Nha cung cap dich vu dn udng (nha hang, nha khach, quan an tu phuc vu,
quay bar, ctra hang banh keo,...) dugc chitng nhan dat tiéu chi phat trién du
lich bén vitng va cé trach nhiém
Nha cung cap hoi truong (hoi nghi, hoi thao, cac dia diém to chire hoi thao,
cac sanh trung bay,...) duoc chitng nhan dat tiéu chi phat trién du lich bén
vitng va cé trach nhiém
Nha cung cap san khau, thiét bi nghe nhin
Nha cung cép dich vu trung bay
Nha cung cap dich vu tiéc
Nha cung cép dich vu giai tri
Cac cong ty cho thué thiét bi
Céac nguyén tac du lich c6 trach nhiém bao gom:
Sir dung tai nguyén thién nhién mot céch téi wu
Tén trong va bao tdn cac gié tri vin hoa-xa hoi
Pam bao lgi ich kinh té kha thi va dai han ddi véi tat ca cac bén lién quan
Cdc bén lién quan dén diém dén du lich c6 thé bao gom:
Céc gia dinh truyén thong & thanh thi hay nong thon
C4c nhém co diém chung vé vin hoa va s thich
Nhitng ca nhan gan voi mot nhdm cu thé hoic dugc chap nhan bai mot
nhém cu thé
Cu dan thanh thi va néng thén hodc cu dan khu vuc
Nhitng cong ddng truyén théng séng trén ving dat to tién
Cdc co héi du lich danh cho diém dén c6 thé bao gom:
Phét trién co s& luu tra
Danh lam thang canh
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Su tham gia ctia dén diém dén du lich vao céc hoat dong nhu cung cip nhan
vién cho cac hoat dong ngoai pham vi nganh, dao tao cho nganh du lich,...
Cac su kién
L& hoi
Hoat dong lir hanh
Hoat dong ban Ié du lich
Céc thoa thuan thyc hién lién quan dén viéc dé ra chinh sach ngin chin kinh
doanh va khai thac tinh duc tré em
Chién dich nang cao nhan thirc vé bao vé tré em
Cac chuyén tham quan diém dén du lich do céc cong ty Iir hanh bén ngoai to
chuc
Céac nguon thdng tin c6 thé bao gom:
Céac diém du lich ¢c6 loi ich chung
CAc co quan chinh phii: cic co quan tai trg, cac co quan quan Iy dat dai
Mang Internet
Nguoi dan dia phuong
Cac béo co va nghién ctru: ké hoach tiép thi (marketing), sé liéu théng ké
cua qudc gia, khu vuc va dja phuong
Céc co quan nghién ctru: nha nudc, tu nhan
Cac cong ty du lich, co so luu tra, cong ty tiép thi (marketing) diém dén,
codng ty It hanh, cac cong ty lir hanh nhan khach tir nudc ngoai, cac cong ty
du lich ban buén, cac té chirc va hiép hoi du lich, cac co sd dao tao
Tdc dong téi diém dén du lich c6 thé bao gom:
Loi ich vin hoa, bao gdm ca viéc bao ton vin hod; loi ich kinh té nhu co hoi
viéc 1am; sy hiéu biét sdu rong hon giita nén vin hod ban dia va nén vin hoa
ctia du khach; cai thién co s¢ vat chat cta dia phuong; giao duc khach tham
quan
Téc hai: thiét hai tai cac khu vuc nhay cam vé méi trudng hodc van hoa, anh
hudng dén cau trdc xa hoi, suy d6i van hoa
Théng tin cdp nhdt va chinh xdc dwoc cung cap cho céng dong dia phwong tai
diém dén co thé bao gom:
San pham du lich duoc dé xuat

135



Ning luc cua c4c bén lién quan tai diém dén du lich: kha ning tiép thi thanh
cong san pham du lich da dé xuét, kha nang cung cap thanh céng san pham
du lich dugc dé xuat
Tac dong cua cac bén lién quan t6i diém dén du lich c6 thé 1a tich cuc hoic
tiéu cuc
Théng tin vé nganh du lich va théng tin thi truong: xu hudng va nhu cu
hién tai cua thi
truong, su khac biét gitra san pham va dich vu & cac ving khac nhau, su ky
vong vé chat luong va dich vu, cdc mang ludi marketing va phan phéi
Théng tin vé cac cong dong khéc
Cac dé xuat, bao gdm ca viéc gidi thiéu san pham thay thé cho cac bén lién
quan tai diém dén du lich
Chinh sach/quy chuan dao dirc lién quan dén viéc ngan chan kinh doanh va
khai thac tinh duc tré em
HUGONG DAN PANH GIA
Panh gia viéc thyc hién céng viéc phai bao gom:
it nhat mot vi du vé thuc hanh du lich ¢6 trach nhiém tuong tac véi cac
diém dén du lich
it nhat mot vi du vé ké hoach/hoat dong thuc day phat trién bén viing tai
diém dén du lich
it nhat mot bao co vé viéc hd tro phat trién xa hoi da duoc thuc hién
Cac phuong phap danh gia phi hop c6 thé bao gom:
Nghién ctu tinh huéng
Quan sat irng vién thuc hién céng viéc
Kiém tra van dap va kiém tra viét
Hé so chitng cte
Giai quyét van dé
Dong vai
Du an va cong viéc dugc giao
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TEN PON VI NANG LUC: KHAO SAT NHU CAU KHACH DU LICH
MA SO: CM01

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Lap ké hoach khao sat

- bam bao ké hoach khao séat rd rang vé pham vi, thoi gian, hinh thac
thuc hién khao sat.

- Xac dinh nhan su thuc hién khao sat phu hop va phan céng cong viéc rd
rang.

- Tinh to&n chinh xac vé kinh phi thuc hién khao sat.

- Soan thao phiéu khao sat diing theo form mau cta doanh nghiép.

- Thiét ké cac cau hoi khoa hoc va phu hop dé xac dinh dugc dong co,
muc dich di du lich ctiia khach hang tiém nang.

2. Thwc hién khao sat

- Pam bao thyc hién khao sat dung theo ké hoach da 1ap.

- X4c dinh dugc muc chi tiéu binh quan danh cho mdi chuyén di cua tirng
nhom dbi twong khéach (dwa vao dic diém nhan khau xa hoi nhu: gisi tinh, nghé
nghiép, qudc tich, do tudi...).

- Xac dinh dugc muc chi tiéu binh quan mdi ngay cua 1 khach trong
nhom dbi tuong khach do.

- X4c dinh dugc tan xuat, thoi gian va thoi diém di du lich caa khach.

- Nam rd cac dic diém vé tap quan va hanh vi tiéu dung, thi hiéu tham
mi cua khach.

- biéu chinh ké hoach khao sat kip thoi khi can thiét
3. Viét béo céo vé dot khao sat:

- Trinh bay bao céo theo ding thé thirc quy dinh caa doanh nghiép;

- Phan loai cu thé nhom dbi twong khach theo muc dich, dong co di du
lich;

- Thé hién day du céc chi tiéu khao sat nhu: kha nang chi tiéu - thanh
toan, thoi quen trong tiéu dung, thi hiéu, thim mi, tan xuat di du lich, thoi gian
danh cho du lich...theo tirng nhém dbi tuong khach ¢ phan loai.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong:
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- Lap ké hoach khao sat
- Thyc hién khao sat:

+ Dat cau hoi khao sat.

+ Thu thap, tong hop va xir 1y thong tin da khao sét.
- Viét bao céo vé dot khao sat:

- Giao tiép véi cac ddi tuong tham gia khao sat hiéu qua
Kién thirc thiét yéu:

- Hiéu biét vé c4c nhu cau, nhom dong co, muc dich di du lich ciia khach
du lich.

- Hiéu biét vé tam ly tiéu dung khéach du lich theo nghé nghiép, theo tén
gido, theo gidi tinh, theo do tudi va nhirng yéu té anh hudng dén kha nang chi
tiéu cua khach du lich.

- Hiéu biét vé tam ly caa khach du lich theo viing mién, qudc gia, nghé
nghiép, tn gido, giGi tinh, d6 tudi.

- Hiéu biét vé tap quan di du lich cua khéach theo nghé nghiép, theo tén
gido, theo gidi tinh, theo d6 tudi.. .

- Hiéu biét vé quy trinh, cach thuc 1ap ké hoach khao sat, thiét ké phiéu
khao sat, thuc hién khao séat va viét bao céo tong két dot khao sat nhu cau thi
treong khach du lich.

PIEU KIEN THUC HIEN

May tinh va cac trang thiét bi van phong khac.

Phiéu tham do ¥ kién, bang hoi thiét ké theo quy dinh cua doanh nghiép.

Nhat ky khao sét.

Tai liéu thong ké vé khach du lich (quéc té, noi dia).

Két qua nghién cau tai liéu vé thoi quen, sé thich caa khach ¢ cac viing
mién, qudc gia khac nhau.

HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc ndy ¢ thé duge danh gia thdng qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong méi truong mé phong twong ung, kem theo
dénh gia céc kién thic nén tang.

- Cé4c phuong phép sau c6 thé duoc st dung két hop dé danh gié su thanh
thao don vi nang luc:
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- Lap ké hoach khao sat nhu cau khach du lich cho mét cong ty du lich
Véi cac dir liéu vé cong ty day du.

- Quan sét k§ nang phong van khach caa ung vién dé lay thdng tin théng
qua mo phong dong vai

- Kiém tra viét vé hiéu biét cua ang vién vé tam Iy cua khach du lich va
cac kién thirc khéc cd lién quan.

- Panh gia ho so chiing ctr dé thé hién kinh nghiép va nang lyc thuc hién
nhiém vu

139



TEN PON VI NANG LUC:KHAO SAT TUYEN PIEM VA TAI
NGUYEN DU LICH

MA SO: CM02

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

1. Ldp ké hogch khdo sat tuyén diém va tai nguyén du lich

- Pam bao ké hoach khao sét ré rang vé pham vi, thoi gian, hinh thic
thuc hién khao sat.

- Xac dinh nhan su thuc hién khao sat phu hop va phan céng céng viéc
rd rang.

- Tinh to&n chinh xac vé kinh phi thuc hién khao sat.

- Liét k& va miéu ta chinh xac, cu thé dic diém, vi tri cia cac tai nguyén
tai dia phuong va tai cac ving du lich (néu co):

- Tai nguyén dia hinh (d6i ndi, hang dong, dao, vinh, bai bién...);

- Tai nguyén khi hau (tai nguyén khi hau thich hop véi suc khoé con
nguoi, tai nguyén khi hau phuc vu cho viéc chira bénh, nghi dudng...);

- Tai nguyén nudc (thac nudc, sudi khoang...);

- Tai nguyén sinh vat (tai cac khu bao ton, vuon quéc gia...).

- X4c dinh quy mé (cip dia phuong hay quéc gia) cua cac tai nguyén do;
2. Thuc hign khdo sat

- Pam bao thuc hién khao sat ding theo ké hoach da 1ap.

- Trinh bay ddy da noi dung chinh sach khai thac tai nguyén phuc vu du
lich cua chu so hiru quan ly tai nguyén.

- Théng ké day du cac di san thién nhién thé gigi (ca nhitng tai nguyén
du lich tu nhién hién nay dang xin duoc céng nhan ), cac khu bao ton va khu
du trir sinh quyén tai Viét Nam.

- Miéu ta chinh xac, cu thé dic diém va vi tri cua céac di san, khu bao ton,
khu dy trix sinh quyén.

- Panh gia va xac dinh phuong hudng khai thac tai nguyén du lich tu
nhién phi hop véi quy dinh caa nha nudc, dic diém kinh doanh cuaa doanh
nghiép.

- Phéi hop, théng nhat co ché khai thac voi don vi quan ly truc tiép cac
nguon tai nguyen.
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3. Viét bao cao vé dpt khdo sét

- Trinh bay bao cao theo dung thé thirc quy dinh caa doanh nghiép;

- Lap danh s&ch c4c tuyén diém va céc loai hinh tai nguyén du lich theo
dia phuong, theo vung du lich;

- P6i voi timg diém du lich, liét ké cac kha ning van chuyén, cung
duong van chuyén, sé km va cac nha cung cip van chuyén cong cong;

- Néu cac diéu kién va co ché khai thac caa don vi quan Iy diém du lich do.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong:

- Lap ké hoach khao sat

- Thuc hién khao sat:

+ Dat cau hoi khao sat.
+ Thu thap, tong hop va xir 1y thong tin d& khao sat.

- Viét bao céo vé dot khao sat:

- Giao tiép véi cac doi tuong tham gia khao sat hiéu qua
Kién thitc thiét yéu:

- Kién thac vé tai nguyén du lich tu nhién va tai nguyén du lich van héa
theo tuyén, diém trong va ngoai nudc.

- Hiéu biét vé cac di san thién nhién va vin hoa thé gidi & Viét Nam

- Hiéu biét vé loai hinh giao thdng theo tuyén, diém du lich.

- Hiéu biét vé céc co quan chuic nang quan Iy tai nguyén du lich.

- Hiéu biét vé chinh sach khai thac va str dung tai nguyén du lich cua cac
co quan quan Iy vé du lich.

- Kinh nghiém khao sét tuyén tai nguyén phuc vu phat trién du lich.

- Hiéu biét vé quy trinh, cach thie thiét ké phiéu khao sat va viét bao co
téng két dot khao sat tuyén diém du lich.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Ban d6 giao thdng va ban d6 du lich.

_ Nhat ky khao sat.

- C4c tai liéu vé diém, tuyén, khu, viing du lich.

- Cac trang web du lich cua cac vung du lich trong ca nudc.

- Két qua céc chuyén di khao sat trudc.

- Trang thiét bj vin phong.
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HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc nay c6 thé duge danh gia théng qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoac trong méi truong mé phong twong tng, kém theo danh gia
cac kién thiic nén tang.

Céac phuong phép sau c6 thé dugc st dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

- Kiém tra viét vé hiéu biét cua ung vién vé cac diém, khu, tuyén du lich
ctia ving du lich Bac Bg, Bac Trung Bo, Nam Trung Bo va Nam B, vé viéc Xac
dinh vi tri, cung duong va cac kha niang van chuyén dén céc tuyén, diém va khu du
lich cua 3 viing du lich Bac B, Bac Trung Bo, Nam Trung Bo va Nam Bo.

- Kiém tra ning Iyc 1ap ké hoach khao sat tuyén diém va viét béo céo két
qua khao sat

- Panh gia ho so chung ci dé thé 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 CHi THUC HIEN
1. Ldp ké hogch khdo sat

- Pam bao ké hoach khao sat rd rang vé pham vi, thoi gian, hinh thuc
thuc hién khao sat.

- Xac dinh nhan su thuc hién khao sat phu hop va phan céng cong viéc rd
rang.

- Tinh to&n chinh xac vé kinh phi thuc hién khao sat.
2. Thuc hign khdo séat

- Liét ké duoc danh sach, dia chi lién hé, nguoi lién hé cua cac khach san,
nha hang, cira hang mua sam vui choi giai tri...tai cac diém dung va diém tham
quan trén cac tuyén du lich da khao séat phuc vu cho viéc thiét ké cac tour du
lich.

- Miéu ta dugc dic diém co sd vat chat cua cac nha cung cap dich vu da
khao sat (mai, cii, hién dai, dat tiéu chuan cua doanh nghiép va cia nganh...).

- Xac dinh duoc quy md hoat dong cua nha cung cap dich vu (dién tich,
xép hang, sé luong...).

- Xac dinh duoc mirc d6 dap tng dich vu vé sé luong, chat luong, chang
loai cuia cac nha cung cip dich vu cho cac dbi tegng khéach khac nhau.

- Pua ra danh sach du kién céc nha cung cap dich vy sé& lya chon tuong
quan véi d6i tuong khach hang tiém ning

- Xéc dinh duoc dic diém ngudn nhan lyc cua doanh nghiép (sé luong,
trinh d6 chuyén mon, tinh than, thai d6, tac phong lam viéc...) c6 thé phuc vu
cho tuyén hanh trinh d khao sat.

10. Panh gia dugc ning luc tai chinh, co so vat chat va cac kha niang x4
hoi dap ng nhu cau phuc vu khéch du lich caa doanh nghiép.
3. Viét bao cao khdo sat

- Viét bao cao két qua khao sat:

- Liét ké cac nha cung cap kha thi, phi hop véi tiéu chi kinh doanh cua
doanh nghiép;

- M0 ta so lwoc dic diém dich vu;
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- Nhan vién dau mdi lién hé cua nha cung cap do.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong:

- Lap ké hoach khao sét

- Thyc hién khao sat:

+ Dat cau hoi khao sat.
+ Thu thap, tong hop va xir 1y thong tin da khao sat.

- Viét bao céo vé dot khao sat:

- Giao tiép voi cac ddi twong tham gia khao sat hiéu qua
Kién thic thiét yéu:

- Théng tin vé céc nha cung cip dich vu tai cac dia phuong noi khao sat.

- Hiéu biét vé tiéu chuan dich vy du lich (an, nghi, vui choi giai tri...) cta
nganh, cua khu vuc va qudc té.

- Hiéu biét vé céc tuyén, diém du lich.

- Hiéu biét tong quan vé hé thong cac nha cung cap dich vu trén ca nuéc.

- Hiéu biét dic diém cua cac tap khach hang tiém ning.

- Hiéu biét vé ngudn nhan lyc, tinh hinh tai chinh va co s¢ vat chat ciing
nhu cac nang lyc xa hoi cua doanh nghiép.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Mau nhat ky khao sét.

- Danh ba dién thoai cua cac dia phuong khao sat.

- Céc trang website vé du lich.
HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi niang luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong moi truong mé phong tuong ung, kém theo
déanh gia cac kién thac nén tang.

Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat «ng vién thuc hién cong viéc

M phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét
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Béo cdo khach quan do bén thu ba thuc hién
Bai tap kiéu du an
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TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG TUYEN HANH TRINH CO BAN
VA PHUONG AN THAM QUAN
MA SO: CM04
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Xay dwng tuyén hanh trinh co ban

- X4c dinh duoc it nhat 02 tuyén hanh trinh co ban trong chuong trinh
dwa trén nhu cau cua khéach va kha ning dap tng cua tai nguyén du lich.

- Pam bao tuyén hanh trinh phl hop véi thoi gian di du lich va muyc dich
chuyén di cua du khach
2. Xay dung phwong dan tham quan

- Dua vao cac thong tin da khao sat vé tai nguyén du lich, dua ra it nhat
02 phuong 4n tham quan pht hop véi tuyén hanh trinh d3 xac dinh, phi hop voi
muc dich, dic diém cua d6i twong khéach du lich.

- Xac dinh rd hinh thirc t6 chire, dia diém va khoang thoi gian danh cho
tirng hoat dong tham quan.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong:

- Chon tuyén hanh trinh ph hop.

- X4c dinh diém tham quan phu hop.

- Phan tich danh gia cac diém nhan cua chuong trinh.

- Poc ban dd
Kién thic thiét yéu:

- Hiéu biét vé cac tuyén diém du lich.

- Hiéu biét vé nhu cau cua déi twong khéch du lich ma doanh nghiép
hudng toi.

- Hiéu biét vé cac diém tham quan du lich trén tuyén hanh trinh co ban.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Théng tin, tu liéu cua chuyén khao st.

- B4o céo két qua nghién ctru nhu cau thi truang khéch du lich.

- Giay bat hodc may tinh.
HUONG DAN PANH GIA
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Pon vi nang luc nay ¢ thé duoc danh gia théng qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong méi truong md phong tuong wng, kém theo
déanh gia cac kién thuc nén tang.

Cac phuong phap sau co thé dugc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat irng vién thuc hién cong viéc

Mé phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Bao cao khach quan do bén thi ba thuc hién

Bai tap kiéu du an
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TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG PHUONG AN VAN CHUYEN,
LUU TRU, AN UONG

MA SO: CMO05

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

1. Thu thdp thong tin vé cac phwong dn van chuyén, lieu trit, dn uéng

- Xac dinh tit ca cac kha ning c6 thé b tri van chuyén, an udng, luu tra
cho khach du lich trén tuyén hanh trinh.

- Miéu ta chi tiét vé cac phuong an van chuyén, an udng, luu tri c6 thé sir
dung duoc trén tuyén hanh trinh: sé km, thoi gian, wu va nhuoce diém cua mdi
phuong an....

- Lya chon céc co sd phuc vy luu tra nam trén tuyén hanh trinh co ban da
xay dyung va phu hop voi dic diém cia phuwong an tham quan.

- C4c tiéu thirc trong luu tra nhu: tha hang, quy mé, vi tri, kién triic, muc
gia, cac dich vu bo sung ...phu hop véi nhiing yéu cau co ban cua déi tuong
khach hang doanh nghiép muén hudéng téi.

2. Xdc dinh phwong dn van chuyén, luu tri, dn uéng phi hop

- Lwa chon loai hinh van chuyén, dia diém an udng, luu tra phu hop Véi
dic diém cua doan khach va dic diém cia chuong trinh tham quan.

- Pam bao muc do an toan cao, mac chi phi thap, tiét kiém thoi gian va
dem lai sy tién nghi nhat cho khéch.

- Céc yéu cau dic biét cia khach vé van chuyén, an udng, luu tra dugc
chuy.

- Két hop céc loai hinh van chuyén dé tranh nham chan, mét moi cho
khach (néu c6 thé).

- Pua ra phuong 4n thay thé phl hop trong truong hop xay ra su ¢b, hong
hoc doc duong.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong:

- Thu thap thdng tin vé cac phuong an van chuyén, luu trd, dn udng.

- Xac dinh phuong an van chuyén phil hop

- Poc ban d6

- Phan tich va lva chon nha cung cap dich vu van chuyén, luu tra dn udng

- Lya chon loai hinh van chuyén va két hop cac loai hinh van chuyén.
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- Pam phan, giao tiép vai cac nha cung cap
Kién thirc thiét yéu:

- Am hiéu cac tuyén duong giao thong Viét Nam

- Hiéu biét vé céc loai phuong tién van chuyén ciing nhu vu diém va
nhuoc diém cua mdi loai hinh van chuyén.

- Hiéu biét vé cac hdng van chuyén duong bd, hang khdng, sat, thay.

- Am hiéu dic diém, nhu ciu, so thich cia doan khach vé van chuyén, luu
tra &n udng

- Van hoa 4m thuc cua dja phuong, ving mién, qudc gia.

- Hiéu biét vé tiéu chuan va dic diém céc co sd luu tra.

- Thong tin vé cac yéu cau dic biét cua khach vé van chuyén, luu tra an
uéng
PIEU KIEN THUC HIEN

- Ban d6.

- Danh ba cac nha cung cap dich vy van chuyén, luu tra, an uéng.

- Bang gio hoat dong cua cac loai phuong tién cong cong.

- Trang thiét bi van phong: gidy but, may tinh...
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi niang luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong moi truong mé phong tuong tng, kém theo
déanh gia cac kién thac nén tang.

Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang hec:

Quan sat ng vién thuc hién cong viéc

M phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo céo khach quan do bén thi ba thuc hién

Bai tap kiéu du an
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TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG PHUONG AN VUI CHOI, GIAI
TRI, MUA SAM

MA SO: CM06

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

1. Thu thap thdng tin vé cac dich vu vui chei, gidi tri, mua sam trén tuyén
hanh trinh

- X4c dinh dugc nhu cau vui choi giai tri, mua sam... ctia nhom dbi tugng
khach hang ma chuong trinh mudn hudng téi.

- Liét ké danh sach cac dia diém, cac nha cung cap dich vu vui choi giai
tri, mua sam... trén tuyén hanh trinh.

- Mb ta vé quy md, dic diém (vi tri, dién tich, c&c loai hinh vui choi giai
tri, gio dong mo cua, gid ca, chat luong...) cua dia diém, cta cac nha cung cip
dich vu nay.

- Xéc dinh duoc thoi gian téi thiéu can c6 cho dich vu vui choi giai trf,
mua sam dé bé tri thoi gian trong lich trinh.

2. Xdc dinh phwong dn vui choi, gidi tri, mua sim cho chwong trinh du lich

- Két hop giira nhu ciu, muc dich di du lich cia nhom ddi tuong khach
v6i dic diém cac dia diém, cac nha cung cip dich vu vui choi, giai tri, mua
sam...trén tuyén hanh trinh va dic diém caa phuong 4n tham quan dé dua ra
phuong an vui choi giai tri, mua sam...phu hop, kha thi.

- bam bao ty Ié thoi gian danh cho dich vu nay hop ly so véi quy thoi
gian thuc hién muc dich chinh ctia chuyén du lich

- Nhan manh vao nhitng dich vu vui choi giai tri dic trung ctua ving
mién.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong:

- Tu van khach hang.

- Thu thap théng tin vé céac dich vu vui choi, giai tri, mua sam trén tuyén
hanh trinh.

- Xac dinh phuong an vui choi, giai tri, mua sam cho chuong trinh du
lich.

- Tong hop.

- banh gia, lua chon
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Kién thirc thiét yéu:

- Am hiéu vé muc dich di du lich, nhu ciu vui choi giai trf, mua sam...
ctia nhoém d6i twong khach hang ma chuong trinh mubn huéng tai.

- Hiéu biét v& cac dia diém, cac chuong trinh vui choi giai tri, cc nha
cung cap dich vu vui choi giai tri, mua siam trén tuyén hanh trinh.

- Hiéu biét vé van hoa diém dén.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Ban bao céo két qua khao sat, myc dich nhu cau vui choi giai tri, mua
sam... cua nhom ddi tegng khach hang ma chuong trinh muén hudng téi.

- Gidy, bat hozc may tinh.

- Danh muc cac dich vu vui choi giai tri, mua sim... va cac nha cung cap
trén tuyén hanh trinh da xay dung.
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi niang luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong moi truong mé phong tuong tng, kém theo
déanh gia céac kién thic nén tang.

Cac phuong phap sau co thé dugc sir dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat wng vién thuc hién cong viéc

M6 phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo céo khach quan do bén thi ba thuc hién

Bai tap kiéu du an
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TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG LICH TRINH CHI TIET
MA SO: CM 07
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xdc dinh cac hoat dong theo trinh tw dja ly

- Sap xép cac hoat dong van chuyén, tham quan, an udng, luu tra day du,
theo trat ty cua tirng budi trong ngay.

- Pam bao cudng d6 cac hoat dong phu hop voi dac diém tam sinh ly cua
doan khach

- An dinh thoi gian bat dau cua ting budi trong lich trinh
2. Viét loi ddn cho cac hogt dong

- Miéu ta ngan gon dé 1am ndi bat gid trj dic sic cua timg diém tham quan.

- Hoan thién thé thirc trinh bay lich trinh chi tiét theo quy dinh cua doanh
nghiép.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky niang quan trong:

- Xac dinh céc hoat dong di chuyén, tham quan, lwu trd, 3n ubng... theo
trinh tu dia ly.

- Viét 161 dan cho céc hoat dong.

- Soan thao van ban.

- K§ ning sap xép cac hoat dong an., nghi, tham quan, vui choi giai tri. ..

- Miéu ta.
Kién thic thiét yéu:

- Hiéu biét vé cac phuong an van chuyén, tham quan, luu tra, an udng va
cac hoat dong khac ctaa chuong trinh du lich.

- Am hiéu vé dic diém tam sinh ly ctaa ddi twong khach ma chuong trinh
muén hudéng toi.

- Am hiéu vé cac diém tham quan va cac dich vu c6 trong chuong trinh.

- Hiéu biét vé quy dinh, thé thirc trinh bay lich trinh chi tiét chuong trinh
du lich cta doanh nghiép.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Céc phuong an an van chuyén, tham quan, luu tra, n udng va cac hoat
dong khac da xay dung.

- Giay, bat, may tinh.
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- M6t s lich trinh chi tiét mAu.
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi niang luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thyc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong méi truong md phong tuong wng, kém theo
déanh gia cac kién thac nén tang.

Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat «rng vién thuc hién cong viéc

M6 phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo cdo khach quan do bén thu ba thuc hién

Bai tap kiéu du an
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TEN PON VI NANG LUC: TINH GIA CHUONG TRINH DU LICH
MA SO: CM 08
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Tinh gia thanh cho chwong trinh du lich

- Xéac dinh dtng, da céc loai chi phi truc tiép trong qué trinh thuc hién
chuyén di cua khach trong chuong trinh nhu: 4n, nghi, van chuyén, tham quan,
vui choi - giai tri, hudng dan, thi thyc (visa), bao hiém....

- Tinh gia thanh truc tiép cho mot khach theo dang cong thic quy dinh.
2. Tinh gia ban cho chuwong trinh du lich

- Xac dinh day du, chinh xé&c cac khoan chi phi khac ngoai gia thanh nhu:
chi phi chung, loi nhuan, hoa hong dai Iy (néu c6), cac khoan thué phai nop va
cac chi phi khac... theo quy dinh ctia nha nudc va caa doanh nghiép.

- Tinh gia ban cta chuong trinh theo dting cong thirc quy dinh.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky niang quan trong:

- X4c dinh day dua cac loai chi phi va phan loai chi phi bién doi, chi phi cb
dinh mét cach day du, chinh xéc.

- Sap xép va tinh toan chi phi ¢ dinh, chi phi bién doi

- Cap nhat thdng tin vé gia cua cac loai dich vu

- St dung may tinh.
Kién thic thiét yéu:

- Hiéu biét va cap nhat chinh xac cac loai chi phi phai tra trong qua trinh
thuc hién chuong trinh du lich.

- Cac quy dinh cua Nha nuéc, caa doanh nghiép vé gi4, thué. ...

- Am hiéu cong thtc tinh gia thanh truc tiép va gia ban cua chuong trinh
du lich.

- Théng tin vé gia ca cua céac tour du lich cing loai trén thi truong.

- Van dung cac quy dinh cua doanh nghiép va Nha nudc vé gia va chi phi.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Hop d6ng nguyén tic vé mac gia cua doanh nghiép véi cac nha cung

cap dich vu
- Biéu gia cac loai dich vu
- Chuong trinh du lich
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- Céc thiét bi tinh toan nhu: may tinh bé tdi hoic may vi tinh
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi niang luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thyc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong méi truong md phong tuong wng, kém theo
déanh gia cac kién thac nén tang.

Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat «rng vién thuc hién cong viéc

M6 phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo cdo khach quan do bén thu ba thuc hién

Bai tap kiéu du an
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TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG QUY PINH CUA CHUONG
TRINH DU LICH

MA SO: CM 09

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

1. Xay dung cdc quy dinh vé gid va diéu ki¢n ban

- Pua ra day du, rd rang cac diéu kién duoc ap dung vé gia theo muc gia
da tinh toan.

- Quy dinh cu thé, rd rang vé sé luong, chat luong, chung loai cua céc
dich vu van chuyén, luu tra va an uéng va cac dich vu khéac theo muc gia ap
dung.

- Quy dinh cu thé, rd rang vé hinh thirc dang ky dat chd, dit tién trudc,
ché @6 phat khi hay hop déng, hinh thuc va thoi gian thanh toan theo quy dinh
cua doanh nghiép.

2. Xay duwng cdc quy dinh vé thi tuc xudt nhdp cdnh va trach nhiém hai bén

- Quy dinh cuy thé vé giay to, visa, ho chiéu, cac tha tuc xuat nhap canh
(néu c6) theo quy dinh cua doanh nghiép va caa nha nudc.

- Quy dinh cuy thé, rd rang vé trach nhiém caa doanh nghiép It hanh trong
viéc to chirc thuc hién chwong trinh du lich.

- Quy dinh chi tiét, ddy du vé cac céch thic xir 1y khi co cac truong hop
bat kha khang xay ra.

- Cac quy dinh trén phai tuan theo quy dinh chung cua Nha nudéc va cua
nganh du lich.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong:

- Xay dung cac quy dinh vé gia va diéu kién ban.

- Xay dung cac quy dinh vé thu tuc xuat nhap canh va trach nhiém hai
bén

- Cap nhat cac van ban quy dinh ciia Nha nudc vé hoat dong xuat nhap
canh,

- X ly tinh huéng.

Kién thirc thiét yéu:
- Am hiéu vé chuong trinh du lich, vé lich trinh chi tiét.
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- Théng tin vé nhitng ndi dung co lién quan dén chuong trinh (gia thanh,
gia ban, dich vu bao gom...).

- Hiéu biét vé théng I¢ kinh doanh I hanh.

- Hiéu biét vé quy dinh cua doanh nghiép.

- Am hiéu vé cac van ban phap ly cua nha nuéc, cua nganh va caa doanh
nghiép quy dinh vé trach nhiém caa doanh nghiép It hanh.

- Hiéu biét vé: Thu tuc xuét nhap canh, hai quan, kiém dich...va cac vin
ban c6 lién quan dén xuat nhap canh.

- Hiéu biét vé cac hop dong kinh té caia nganh.

- Kinh nghiém trong viéc dua ra phuong thic Xt Iy cac truong hop bat
kha khang.
PIEU KIEN THUC HIEN

- May tinh, bang gia cta cac nha cung cap dich vy, quy dinh cua doanh
nghiép va Nha nudc.

- Cac van ban phéap 1y qui dinh vé hoat ¢ong du lich, It hanh va céc tha
tuc khac.

- Giay, bat, may tinh.
HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi niang luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong moi truong mé phong tuong tng, kém theo
déanh gia cac kién thac nén tang.

Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang hec:

Quan sat ng vién thuc hién cong viéc

M phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo céo khach quan do bén thi ba thuc hién

Bai tap kiéu du &n
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TEN PON VI NANG LUC: QUANG CAO CHUONG TRINH DU LICH
MA SO: CM 10
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Chudn bi ngi bg doanh nghiép

- Hop ban véi cac bo phan co lién quan dé dam bao nhat tri ban bac dua
ra ké hoach quang céo.

- Xac dinh chinh xac muc dich ctua dot quang céo.

- Xac dinh khong gian va thoi gian quang cao phu hop véi ddi tuong
khach hang ma doanh nghiép muén huéng téi.

- Lya chon nhitng san pham, chuong trinh du lich quang c&o phil hop Vi
muc dich cua dot quang céo va dbi tugng khach hang mudn huéng téi.

- Lwa chon hinh thac quang cdo phu hop voi dic diém tam 1y cua thi
trrong khach hang muc tiéu.

- Xay dung chi tiét kinh phi quang céo.
2. Thuc hién qudng cao

- Trong truong hop doanh nghiép thué don vi quang cao:

- Lya chon don vi quang co pht hop véi yéu cau va kha nang ctia doanh
nghiép;

- Pam phan, ky két hop dong quang cao theo quy dinh cua doanh nghiép
va cua nha nudc.

- Trong trudng hop doanh nghiép tu t6 chic quang céo:

- Xay dung ndi dung quang cao phu hop vaéi luat quang céo;

- Noi dung quang c&o néu bat dugc tinh dac thd va wu thé cua san pham;

- Noi dung rd rang, dé hiéu, d& nhg, gay an tuong;

- Phan cong nhan su thuc hién phu hop va phd bién cu thé muc dich,
khong gian, thoi gian, cach thic quang céo ...cho nhan su thuc hién quang cao;

- Pho bién tiéu chuan danh gia nhan su thuc hién quang cao;

- Céc thiét bi chuyén dung danh cho quang cdo phu hop véi hinh thuc
guang cao.

- biéu chinh ké hoach quang céo kip thoi khi can thiét

- Panh gia chinh xéac tién do, kinh phi thuc hién quang céo so véi ké
hoach da dinh ké hoach
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- Pua ra bao cao vé doanh sd, vé tinh hinh ban hang sau quang céo vao
cudi mua vu du lich
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong:
- Lya chon nhitng san pham, chuong trinh du lich quang c&o phil hop Vi
muc dich cua dot quang céo va dbi tugng khach hang mudn huéng téi.
- Lwa chon hinh thac quang cdo phu hop voi dic diém tam 1y cua thi
trueong khach hang muc tiéu.
- Xay dung chi tiét kinh phi quang céo.
- Giao tiép, dam phan.
- Lap ké hoach quang céo
- Lya chon hinh thac quang cao hiéu qua, phu hgp vai thi truong muc
tiéu.
Kién thic thiét yéu:
- Hiéu biét vé:
+ My thuat quang cao;
+ Céc diéu kién to chiic hoat dong quang cdo, cac nguyén tic trong
quang C4o;
+ CAc hinh thire, dic diém cua quang cao;
+ Luat Quang céo;
+ Uu diém va nhugc diém cua mdi loai hinh thic quang céo
- Kién thic vé san pham cua doanh nghiép, cac diém hap dan cua ting
san pham s& quang cao.
- Am hiéu vé thi truong khach hang muc tiéu muén hudng téi.
- Thong tin quy tai chinh danh cho hoat dong quang cao cia doanh
nghiép.
- Hiéu rd vé ké hoach quang céo.
PIEU KIEN THUC HIEN
- Tai liéu quang cdo mau dé tham khao (cac an pham quang céo..).
- Ban bao cao két qua nghién ctru thi truong.
- Céc san pham, chuong trinh du lich caa doanh nghiép.
- Danh sach céc don vi t6 chirc quang céo cho nganh du lich.
- Céc hop ddng quang cao mau.
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- Céc phién ban quang c4o mau.

- Giay, bit hodc may tinh.

- Danh sach nhén su.

- Céc thiét bi chuyén dung cho mdi hinh thtc quang céo .

- Luat Quang cao
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi niang luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thyc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong moi truong mé phong tuong tng, kém theo
déanh gia cac kién thac nén tang.

Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat rng vién thuc hién cong viéc

M phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo cao khach quan do bén thi ba thuc hién

Bai tap kiéu du an
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TEN PON VI NANG LUC: TO CHUC KHUYEN MALI
MA SO: CM 11

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Xay dwng ké hogch té chirc khuyén mgi

- Lap ké hoach t6 chic khuyén mai dua vao ké hoach chung toan nim cua
doanh nghiép.

- Ké hoach khuyén mai phai chi tiét hda nhitng noi dung co ban sau:

- Lya chon thoi diém t6 chic khuyén mai phi hop véi tinh hinh hoat dong
cua doanh nghiép va dic diém kinh doanh cua nganh (c6 thé vao d¢au moa du lich
hogc cudi mua du lich):

- Xac dinh muc dich, khong gian, thoi gian cta dot khuyén mai;

- Xay dung chinh sach khuyén mai cu thé, chi tiét, phu hop cac cap kénh
phan phdi cling nhu véi khach mua Ié dé dam bao loi ich cua ho khéng bi mau
thuan nhau;

- Chi rd phdi, két hop chat ché véi nhitng nha cung cap dich vu nao trong
thoi gian khuyén mai dé nhan duoc sy hd tro téi da tir phia céc nha cung cap;

- Phan ¢6ng nhan sy thyc hién rd rang, cu thé;

- Dy trd kinh phi caa toan bo dot khuyén mai.

- Bam bao su ddng thuan cua cac bd phan cd lién quan vé viéc thuc hién dot
khuyén mai

- Phé bién chi tiét toan b ké hoach khuyén mai cho cac dbi tugng co lién
quan dé thyc hién va ap dung.

2. Té chaee khuyén mai

- Theo ddi sat sao va kiém tra thuong xuyén céc cong viéc va tién do thuc
hién dot khuyén mai va diéu chinh hop 1y, kip thoi khi can thiét.

- Panh gia khach quan, nghiém tac két qua caa dot khuyén mai sau khi
két thlic

- Tong két va rat kinh nghiém vé nhirng sai s6t trong qua trinh thyuc hién dot
khuyén mai.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong:

- Lap ké hoach t6 chac khuyén mai dwa vao ké hoach chung toan nim cta

doanh nghigp.
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- Phan c6ng nhan su thuc hién rd rang, cu thé;

- Dy tru kinh phi caa toan bo dot khuyén mai.

- Bam bao su ddng thuan cua cac bd phan cd lién quan vé viéc thuc hién dot
khuyén mai

- Phé bién chi tiét toan b ké hoach khuyén mai cho cac dbi tugng co lién
quan dé thyc hién va ap dung

- Giao tiép.

- Tinh toan.

- Cap nhat va tong hop thong tin.

- K§ nang truyén dat,

- Phén tich, danh gia, nhan xét nhan su.
Kién thirc thiét yéu:

- Am hiéu vé ké hoach hoat dong chung toan nam cta doanh nghiép.

- Hiéu biét vé cach thuc, quy trinh 1ap ké hoach khuyén mai.

- Thong tin vé cac dot khuyén mai trong nam cua cac don vi lir hanh khac
cuing dia ban va céc hinh thire khuyén mai trong nganh du lich.

- Am hiéu vé vai trd caa cac cap kénh phan phéi va vé doi tugng khach hang
muc tiéu.

- Hiéu biét su sic vé nhitng san pham, chuong trinh, dich vu du kién
khuyén mai.

- Hiéu biét vé dic diém thi truong khéch hang cua doanh nghiép.

- Théng tin chi tiét vé toan bo ban ké hoach t6 chic khuyén mai.

- Hiéu biét vé& dic diém, nang luc thuc hién céng viéc cua cac nhan su
tham gia.

- Théng tin vé tinh hinh thuc hién chung va két qua cta dot khuyén mai.

- Thdng tin V& cac phan hdi caa khach hang sau dot khuyén mai.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Ban ké hoach hoat dong chung trong nim cua toan doanh nghiép hoic bo
phan.

- Nhitng tai liéu, vat pham quang céo, khuyén mai.

- Trang thiét bj vian phong.

- Ban ké hoach cua dot khuyén mai.

- Danh sach nhan su phuc vu dot khuyén mai.
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- Ban béo cao két qua thuc hién cong viéc trong dot khuyén mai cua ting bo
phan.

- Nhat ky theo ddi dot khuyén mai ctia ca nhan.
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi niang luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thyc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong moi truong mé phong tuong ung, kém theo
déanh gia cac kién thac nén tang.

Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat wrng vién thuc hién cong viéc

Mé phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo cao khach quan do bén thi ba thuc hién

Bai tap kiéu du an
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TEN PON VI NANG LUC: TO CHUC HQI NGHI KHACH HANG
MA SO: CM 12

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Xay dung ké hoach té chirc Hgi nghj khach hang

- Lap ké hoach t6 chtic hoi nghi khéach hang dua vao ké hoach chung toan
nam cua doanh nghiép.

- Ké hoach t6 chac hoi nghi khach hang phai chi tiét hda nhitng noi dung
co ban sau:

- Muc dich t chuc;

- Thoi diém, khdng gian to chuc;

- Danh sach khach hang duoc moi;

- Noi dung chi tiét caa budi té chic hdi nghi khach hang: khai mac, bé
mac, nguoi diéu hanh, ngudi phét biéu, nhitng hoat dong dién ra trong budi hoi
nghi, qua tang, tiéc moi (néu c):

- Phan cong nhan su thuc hién rd rang, cu thé;

- Dy tru kinh phi.

2. Trién khai Hgi nghi khach hang

- Dam bao su nhit tri cia cac bo phan co lién quan vé viéc t6 chire hoi nghi
khéch hang

- Phé bién chi tiét toan bo ké hoach t6 chic cho cac ddi tuong co lién quan
dé thue hién va ap dung.

- Trong qua trinh dién ra hoi nghi khach hang phai:

- Ky duogc bién ban ghi nhé va hop ddng cac loai;

- Tao sy than mat, gan b6 véi khach hang:

- Néu bat dugc cai mai va hap dan caa san pham;

- Khuyén khich khach hang bay to y kién vé san pham, dich vu.

- Kiém tra, theo ddi sat sao viéc thuc hién hoi nghi khach hang dé kip thoi
diéu chinh khi can thiét.

- Panh gia nghiém tuc, khach quan két qua sau khi két thuc

- Hop ban va rat kinh nghiém kip thoi nhitng thiéu sot trong qua trinh t6 chiec.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong:
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- Lap ké hoach t6 chtic hoi nghi khach hang dua vao ké hoach chung toan
nam cua doanh nghiép.

- Thuyét trinh, thuyét phuc.

- Giam sat, diéu hanh héi nghi.

- Lva chon nhan su.

- Kiém tra, theo dbi sat sao viéc thuc hién hoi nghi khach hang dé kip thoi
diéu chinh khi can thiét.

- Panh gia nghiém tdc, khach quan két qua sau khi két thic

- Hop ban va rat kinh nghiém kip thoi nhitng thiéu sét trong qua trinh t6 chuc.
Kién thic thiét yéu

- Am hiéu vé ké hoach hoat dong chung toan nim cta doanh nghiép.

- Hiéu biét vé quy trinh, cach thirc t6 chirc hoi nghi khach hang.

- Hiéu biét vé nhiing khach hang truyén théng, khach hang lén va khach
hang tiém ning ctia doanh nghiép.

- Am hiéu vé san pham cua doanh nghiép.

- Thdng tin vé tinh hinh thuc hién chung va két qua sau hoi nghi.

- Théng tin vé céc phan hoi caa khach hang sau hoi nghi.
PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Ban ké hoach hoat dong chung trong nam cua toan doanh nghiép hoic bo
phan.

- Danh sach khach hang caa doanh nghiép va san pham giéi thiéu.

- Trang thiét bj vian phong.

- Ban ké hoach thuc hién hoi nghi khéach hang.

- Céc trang thiét bi phuc vu cho héi thao, hoi nghi.

- C4c bién ban ghi nhé va hop dong céc loai.
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi niang luc nay cé thé duoc danh gia thong qua thyc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong méi truong md phong tuong wng, kém theo
déanh gia cac kién thac nén tang.

Cac phuong phap sau c6 thé dugc stir dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat tng vién thuc hién cong viéc

M6 phong tinh hudng
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Nghién cau tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién
Bai tap kiéu du an
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TEN PON VI NANG LUC: THAM GIA VAO CAC SU KIEN DU LICH:
HOQI CHQ DU LICH, LIEN HOAN DU LICH...
MA SO: CM 13
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Ldp ké hogch tham gia vao cac s kién du lich

- Lap ké hoach tham gia vao cac sy kién du lich dua vao ké hoach chung
toan nam cua doanh nghiép.

- Ké& hoach tham gia vao c4c su kién du lich phai chi tiét hda nhiing noi
dung co ban sau:

- Muc dich tham gia vao cac su Kién;

- Lya chon hoat dong tham du, san pham trung bay phu hop muc dich
tham gia;

- Dy kién tiép can xay dung quan hé véi cac di tac nao trong qua trinh su
kién dién ra;

- Phan cong nhan su thuc hién rd rang, cu thé;

- Dy tru kinh phi.
2. Tham gia vao cac sw kién du lich

- Pam bao sy nhat tri cua cac bo phan cé lién quan vé viéc tham gia vao
cac su kién du lich

- Phé bién chi tiét toan bo ké hoach tham gia sy kién cho cac ddi tugng c6
lién quan dé thuc hién va ép dung.

- Theo ddi sat sao va kiém tra thuong xuyén cac cong viéc, cac sy kién cua
doanh nghiép trong qué trinh t6 chtic thuc hién nham dat duoc muyc tiéu da dé ra.

- Biéu chinh hop 1y, kip thoi khi can thiét

- Panh gia khach quan, nghiém tic két qua cua dot tham gia sy kién du
lich sau khi két thtic va rat kinh nghiém vé nhiing sai sét trong qué trinh thuc hién
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong:

- Lap ké hoach tham gia vao céc su kién du lich dwa vao ké hoach chung
toan nam cua doanh nghiép.

- Lya chon hoat dong tham du, san pham trung bay phu hop muc dich
tham gia.
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- Phé bién chi tiét toan bo ké hoach tham gia sy kién cho cac ddi tugng c6
lién quan dé thuc hién va ép dung.

- Theo ddi sat sao va kiém tra thuong xuyén cac cong viéc, cac sy kién cua
doanh nghiép trong qua trinh t chtc thuc hién nham dat dugc muc tiéu da dé ra.

- Piéu chinh hop 1y, kip thoi khi can thiét

- Panh gia khach quan, nghiém tic két qua cua dot tham gia su kién du
lich sau khi két thdic va rat kinh nghiém vé nhiing sai sét trong qué trinh thuc hién

- Lam viéc theo nhém.

- Giam sat, diéu hanh,
Kién thic thiét yéu:

- Am hiéu vé ké hoach hoat dong chung toan nim cta doanh nghiép.

- Théng tin vé céc su kién du lich cua dia phuong, ving mién va quéc té.

- Hiéu biét vé quy trinh t6 chirc céc sy kién du lich.

- Théng tin vé cac ddi tac tham gia vao su kién.

- Am hiéu vé céc san pham, dich vy ciia doanh nghiép

- Am hiéu vé toan bo ké hoach tham gia vao su kién du lich.

- Hiéu biét vé tong thé cua sy kién du lich ma doanh nghiép tham gia.

- Théng tin vé cac hoat dong cua cac doanh nghiép khac cung nganh co
tham gia vao su kién.

- Thdng tin vé tinh hinh thuc hién chung va két qua cia dot tham gia vao
su kién du lich.

- Théng tin phan hoi ciia cac ban nganh khéc, cia ban hang...va cac d6i tac
khéc co lién quan.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Ban ké hoach hoat dong chung trong nam cta toan doanh nghiép hoic bo
phan.

- Trang thiét bj vian phong.

- Céc tai liéu in 4n, cac 4n pham vé du lich caia doanh nghiép, dia phuong
cling nhu cia quéc gia.

- C4c trang thiét bi chuyén dung caa nganh phuc vu tham gia cac su kién
du lich nhu: Hoi chg, lién hoan du lich....

- Ban bao cao két qua thuc hién cong viéc trong dot tham gia cia ting bo
phan.
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- Nhat ky theo d6i cong viéc cua ca nhan.
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi niang luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thyc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong méi truong md phong tuong wng, kém theo
déanh gia cac kién thac nén tang.

Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat «rng vién thuc hién cong viéc

M6 phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo cdo khach quan do bén thu ba thuc hién

Bai tap kiéu du an
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TEN PON VI NANG LUC: TO CHUC CHUONG TRINH DU LICH MAU
(BINH HINH/ PILOT TOUR)
MA SO: CM 14
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Ldp ké hogch té chirc chuwong trinh du lich mdu

- Lap ké hoach chi tiét thuc hién chuong trinh du lich mau, ké hoach bao
goém nhitng noi dung co ban sau:

- Du kién cac don vi va c& nhan tham gia;

- Thoi gian thuc hién cu thé;

- Phan céng nhan su tham gia t6 chtc thuc hién chuong trinh phil hop Vo
yéu cau cua chuong trinh;

- S6 luong nguoi tham gia;

- Tiéu chuan, chat luong cua céc dich vy;

- Du tru kinh phi.
2. Thuc hién té chirc chwong trinh du lich mdu

- Bao ¢am moi nhan sy déu théng hiéu ké hoach thyc hién.

- Thyc hién dang theo ké hoach d3 xay dung.

- Piéu chinh kip thoi khi can thiét

- Lap bao c4o chi tiét vé su thuc hién huong trinh du lich mau va nhitng
diéu can rat kinh nghiém trong t6 chuc.

- Thu duoc toan bo nhan xét danh gia caa cac thanh vién tham gia.

- Panh gia nhitng mit dugc va chua dugc ciia chuong trinh mau

- Tong hop y kién cuaa cac thanh vién tham gia.

- B6 sung, diéu chinh chwong trinh (néu c9).
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong:

- Lap ké hoach chi tiét thuc hién chuong trinh du lich mAau.

- Phan cdng nhan sy tham gia to chire thuc hién chuong trinh phi hop Véi
yéu cau cua chuong trinh.

- T6 chuc diéu hanh thuc hién chwong trinh du lich mAu.

- Tinh toén.

- Giao tiép.
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- Lap béo cao chi tiét vé su thuc hién huong trinh du lich mau va nhitng
diéu can rat kinh nghiém trong t6 chuc.
Kién thic thiét yéu:

- Hiéu biét vé diéu hanh, hudng dan tour cu thé.

- Am hiéu vé chuong trinh du lich va céc tuyén diém trong chuong trinh.

- Hiéu biét vé ning luc cua cac ca nhan trong bo phan.

- Théng tin vé c4c nha cung cap trén tuyén hanh trinh.

- Am hiéu vé chuong trinh du lich va céc tuyén diém trong chuong trinh.

- Hiéu biét day vé du vé ké hoach thuc hién.

- Théng tin vé két qua chuyén di.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Tai liéu thong tin cta chuyén khao sat vé tuyén diém cua chuong trinh.

- Chuong trinh du lich da xay dung.

- Phuong tién van chuyén.

- Mau phiéu danh gia vé cac noi dung trong chuong trinh.

- Ké& hoach chi tiét thyc hién chuong trinh du lich mau (PILOT TOUR).

_ Kinh phi thuc hién.

- May anh, may quay.

- Loa, que chi, tli y té....

- Gidy, but, may tinh.
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi niang luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thyc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong moi truong md phong tuong tng, kém theo
déanh gia cac kién thac nén tang.

Cac phuong phap sau co thé dugc stir dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi nang hec:

Quan sat «ng vién thuc hién cong viéc

Mé phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo cdo khach quan do bén thu ba thuc hién

Bai tap kiéu du an
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TEN PON VI NANG LUC: TO CHUC FAMTRIP
MA SO: CM15
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Ldp ké hoach té6 chiec FAMTRIP

- Lap ké hoach t6 chirc Famtrip dua vao ké hoach chung toan nim cua
doanh nghiép.

- Ké hoach t6 chuc phai chi tiét hda nhitng noi dung co ban sau:

- Xac dinh muyc tiéu, thoi diém to chirc, chuong trinh va khach moi phu
hop;

- Danh séch chi tiét nhitng nha cung cap dich vu chap thuan su hd tro;

- Céc hoat dong cu thé dién ra;

- Du kién r6 rang vé ké hoach tai chinh;

- Phan ¢6ng nhan su thuc hién rd rang, cu thé.
2. Thuc hign FAMTRIP

- Pam bao sy nhat tri ctia cac b phan c6 lién quan vé viéc thuc hién

- Phé bién chi tiét toan bo ké hoach cho cac déi tugng co lién quan dé thuc
hién va ap dung.

- Trong qué trinh t6 chtic phai thu thap duoc y kién danh gia ctia cac bén
tham gia.

- Theo dbi sat sao va kiém tra thudng xuyén cac céng viéc trong qué trinh
t6 chuc thuc hién nham dat duoc muc tiéu da dé ra.

- biéu chinh hop ly, kip thoi khi can thiét

- Panh gia khach quan, nghiém tac két qua sau chuyén Famtrip

- Tong két va rat kinh nghiém vé nhitng sai sot trong qua trinh thuc hién.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong:

- Phan tich ké hoach chung ciia doanh nghiép trong nam va 1ap ké hoach
t6 chac Famtrip.

- T6 chirc, diéu hanh thyc hién ké hoach famtrip.

- Huéng dan, gioi thiéu vé muc dich, ¥ nghia, gia tri ca san pham méi.

- Phé bién chi tiét toan bo ké hoach cho cac déi tugng co lién quan dé thuc
hién va ap dung.

- Phan tich, danh gia, nhan xét nhan su.
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- Trong qua trinh t6 chirc phai thu thap duoc y kién danh gia cua cac bén
tham gia.

- Theo dbi sat sao va kiém tra thuong xuyén cac céng viéc trong qué trinh
t6 chuc thyuc hién nham dat duoc muc tiéu da dé ra
Kién thirc thiét yéu:

- Am hiéu vé ké hoach hoat dong chung toan nam cua doanh nghiép.

- Hiéu biét vé cach thtrc va quy trinh té chac Famtrip.

- Hiéu biét vé quy trinh t6 chac thyuc hién cac chuong trinh du lich.

- Hiéu biét vé doi ngii nhan vién.

- Théng tin vé cac dbi tac tham du Famtrip.

- Théng tin vé tinh hinh thuc hién chung va két qua cua dot tham gia vao
chuyén Famtrip.

- Thong tin phan hoi ciia cac ban nganh khéac, cac ban hang....va cac doi
tac khac cd lién quan.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Ban ké hoach hoat dong chung trong nim ctia toan doanh nghiép hoac bo
phan.

- Chuong trinh du lich.

- Danh sach khach mai, nha cung cap.

- Phiéu nhan xét.

- Ké hoach chi tiét thyc hién Famtrip.

- Céc trang thiét bi, vat dung chuyén dung phuc vu cac chuong trinh du lich.

- Céc phiéu trung cau y kién.

- Nhat ky theo ddi cua ca nhan.
HUGONG DAN PANH GIA

Pon vi niang luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong moi truong mé phong tuong tng, kém theo
déanh gia cac kién thac nén tang.

Cac phuong phap sau co thé dugc sir dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat rng vién thuc hién cong viéc

M phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng
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Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo céo khach quan do bén thi ba thyuc hién
Bai tap kiéu du an
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TEN PON VI NANG LUC: LUA CHON KENH PHAN PHOI
MA SO: CM16
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Thu thdp va phan tich thdng tin vé cac hg théng phan phdi

- Phan tich dugc nhitng wu, khuyét diém cua hé thong cac kénh phan phdi
san pham.

- Lya chon kénh phan phéi phu hop véi dic diém san pham, phan doan
thi trrong va kha nang ctia doanh nghiép.
2. Xay dwng chinh sach phan phdi

- Ap dung dang quy trinh xdy dung kénh phan phéi truc tiép, kénh phan
phdi gian tiép va kénh phan phéi hén hop.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ning quan trong:

- Phan tich dwoc nhitng wu, khuyét diém cta hé thong cac kénh phan phdi
san pham.

- Lua chon kénh phan phdi phi hop véi dac diém san pham, phan doan
thi trrong va kha nang cta doanh nghiép

- Phén tich, danh gia.

- Lya chon kénh phan phéi phu hop.

- Ap dung dang quy trinh xdy dung kénh phan phéi truc tiép, kénh phan
phdi gian tiép va kénh phan phéi hdn hop.
Kién thic thiét yéu:

- Hiéu biét vé marketing, thi truong du lich.

- Hiéu biét vé cac kénh phan phdi.

- Thong tin vé cac dai 1y va doanh nghiép kinh doanh Iit hanh.

- Hiéu biét vé quy trinh va céach thirc t6 chic trién khai caa 3 kénh phan
phdi (truc tiép, gian tiép va hdn hop).

- Céc phuong phap phan phdi san pham truc tiép va gian tiép.

- Hop ddng bén tryc tiép va hop dong dai ly.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Céc s6 lieu nghién ctu thi truong.

- Danh séach hé théng cac kénh phan phéi.

- Danh sach céc dai ly lir hanh ban buén va ban I¢.
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- Danh sach khéach hang.

- bia chi website cua cac doanh nghiép lir hanh, khach hang truc tuyén
trong nuée va qudc té.
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi niang luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thyc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong moi truong mé phong tuong ung, kém theo
déanh gia cac kién thac nén tang.

Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat wrng vién thuc hién cong viéc

Mé phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo cao khach quan do bén thi ba thuc hién

Bai tap kiéu du an
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TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG CHiNH SACH BAN
MA SO: CM 17

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Xdc dinh cdc diéu kién ban

- Tham khao chinh sach ban cua cac don vi ban.

- Pua ra cac diéu kién ban chuong trinh du lich cho khéch vé tudi tac,
tinh trang sic khoé, nhan than...dua vao quy dinh cua nha nudc, cua doanh
nghiép va cua cac nha cung cap dich vy (néu co)

- Chi 5 diéu kién vé loai tién té va phuong thirc thanh toan dwoc sir dung
dé thanh toan khi mua chuong trinh.

2. Xdc dinh cdc co ché ban

- Pua ra co ché &p dung cic mac gia khac nhau cu thé, chi tiét déi voi
khach mua 1¢, doi véi dai ly ban lé, dbi vai dai ly ban budn

- Xac dinh co ché gia rd rang dua vao thoi gian dang ky, sé lwong khach
mua chuong trinh du lich.

- Xay dyng muac hoa hong (hoa hong dinh mic, hoa hong khuyén khich)
cac loai danh cho cac dai ly.

- Pua ra cac co ché gia khac dua vao diéu kién, dic diém kinh doanh cua
doanh nghiép va dic diém cua thi truong khach hang

- Pam bao co ché gia cua cac cap kénh phan phdi khong bi mau thuan nhau
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ niang quan trong:

- Pua ra cac diéu kién ban chuong trinh du lich cho khéch vé tudi tac,
tinh trang sicc khoé, nhan than...dua vao quy dinh cua nha nudc, cua doanh
nghiép va caa cac nha cung cap dich vu (néu co).

- Chi 5 diéu kién vé loai tién té va phuong thirc thanh toan dwoc sir dung
dé thanh toan khi mua chuong trinh.

Pua ra co ché ap dung cac muc gia khac nhau cu thé, chi tiét déi véi
khach mua 1¢, dbi vé6i dai ly ban le, dbi vai dai ly ban budn

- Xac dinh co ché gia rd rang dua vao thoi gian dang ky, s6 luong khach
mua chuong trinh du lich.

- Xay dung mic hoa hong (hoa hong dinh mac, hoa hong khuyén khich)
cac loai danh cho cac dai ly.
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- Pua ra cic co ché gia khac duwa vao diéu kién, dic diém kinh doanh cua
doanh nghiép va dic diém cua thi truong khach hang

- Tong hop, danh gia.

- Thuong thuyét, dam phan.
Kién thirc thiét yéu:

- Hiéu biét vé thi truong va nha cung cap dich vu.

- Hiéu biét vé cac d6i twong khach, cac kénh phan phéi.

- Hiéu biét vé chinh sach ban ma nha cung cap dich vu danh cho doanh
nghiép va cac diéu Kién di keém.

- Hiéu biét vé chinh sach ban cho cac d6i twong khach va cac diéu kién ap
dung trén thi treong hién co.

- Kién thac vé chinh sach ban cho cac dai ly, hang lir hanh trung gian:
hoa hong dinh mirc, hoa hong khuyén khich...
PIEU KIEN THUC HIEN

- S6 liéu nghién ctu thi truong.

- Hop ddng thoa thuan cua nha cung cap dich vu....

- Hop ddng ban cua nha cung cap dich vu.
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi niang luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong moi truong mé phong tuong tng, kém theo
déanh gia cac kién thac nén tang.

Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang hec:

Quan sat ng vién thuc hién cong viéc

M phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo céo khach quan do bén thi ba thuc hién

Bai tap kiéu du &n
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TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG KE HOACH KINH DOANH
THEO CHI TIEU PUQC GIAO
MA SO: CM18
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Thu thdp théng tin, phan tich va dé ra cac gidi phap kinh doanh

- X4c dinh béi canh phat trién hoat dong kinh doanh cua don vi.

- Tién hanh phan tich két qua kinh doanh cua ky kinh doanh truéc.

- Phén tich thi trrong khach muc tiéu.

- Xéc dinh van dé chu ky cia san pham duoc ap dung dé xac dinh cac co
hoi va san pham

- Xac dinh nhitng vin dé tai chinh lién quan dén viéc dé xuat sang kién
tiép can khach hang.

- Xéc dinh va lya chon d6i tac cho hoat déng tiép thi san pham du lich
néu can thiét

- Xay dung ké hoach tiép thi/ban san pham du lich phan &nh thdng tin
nghién ciru va muc tiéu kinh doanh

- Pua ra nhitng sang kién tiép thi san pham hoic dich vu di xac dinh
2. Té chirc hop chuyén mén d@é xin y kién vé ké hoach kinh doanh

- Pam bao ké hoach kinh doanh dugc giai thich t6i nhitng nguoi ¢é lién
quan.

- Sang loc céc y kién va diéu chinh ké hoach kinh doanh

- Trinh lanh dao cip trén phé duyét ké hoach kinh doanh va té chuc thuc
hién.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ning quan trong

Dé xuit sang kién ddi véi hoat dong kinh doanh

Xac dinh thi truong khach hang muc tiéu va dé ra cac giai phap ban pho
hop.

Thuc hién ké hoach kinh doanh

Panh gia ké hoach kinh doanh san pham du lich
Kién thic thiét yéu

Liét ké va mo ta chinh sach va quy trinh cta don vi lién quan dén viéc

xay dung ké hoach kinh doanh trong méi truong kinh doanh canh tranh
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Xac dinh nguyén tac nghién cau thi truong va phan tich dit liéu

Giai thich cach st dung k¥ ning giao tiép bang 101 néi va van ban, k§
nang lanh dao, k¥ nang dam phan va ky thuat tu duy sang tao

Liét k& va md ta vin dé phap Iy va nhiing van dé lién quan &p dung cho
viéc dé xuat va gidi thiéu sang kién tiép thi da dugc xac dinh

Giai thich nguyén tac tiép thi/ ban san pham lién quan dén nhitng san
pham va dich vu du lich dugc chao ban va céc hoat dong cua dbi thu canh tranh
trén thi truong

PIEU KIEN THUC HIEN
Cac ké hoach kinh doanh cua chu ky kinh doanh truéc
Céc béo cao kinh doanh cua chu ky kinh doanh trudc
May tinh, van phong pham...
HUONG DAN PANH GIA
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gém:
- Panh gia it nhat mot ké hoach kinh doanh da duoc thyc hién
- Panh gia it nhat mot bai thuyét trinh ké hoach kinh doanh
- Panh gia it nhat mot ban phan tich dwa trén nhitng chi s thuc hién da
duoc xay dung
Céc phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
- Nghién ctru tinh huéng
- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc
- Kiém tra van dap va kiém tra viét
- Hé so chitng ctr
- Giai quyét van dé
- Pong vai
- Du &n va cbng viéc dugc 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 CHi THUC HIEN
1. Gitip khdch hang xdc dinh dwec yéu cdu du lich cia minh va lwa chen
chwong trinh tron goi
Xac dinh va 1am rd y&u cau dich vu du lich caa khéch
T6m tat chinh xé&c nhu cau caa khach
Dé xuit cac lya chon sin cd cho chuyén du lichtheo yéu cau cua khach va
goi ¥ lya chon phuhop nhat
Tu van cho khach vé tong chi phi chuyén di cuakhach
Nhan dugc sy chap thuan cua khach vé cac déxuat sap xép chuong trinh
2. Né@m bdt thong tin khach hang
Nhan duoc su chap thuan cua khéach vé viécghi chép lai nhitng théng tin can
thiét
Ghi chép lai thong tin mot cach nhanh chéng,chinh xéac va theo mau quy
dinh
Duy tri viéc bao mat théng tin
3. Xur ly thong tin khach hang
Xt ly va leu théng tin dap ang yéu cau phap Iy va yéu cau cia don vi
Giai quyét viéc phan ddi ghi théng tin c& nhan dé van giir duoc quan hé tot
véi khach hang
4. Tw vdn cho khéch hang
Cung cap thdng tin chi tiét vé cac san pham vadich vu du lich ciing nhu
bat ky dich vu bo sung ndo phl hop véi yéu cau cua khach hang
Pam bao ndm duoc quy trinh dit chd dap angquy dinh va yéu cau phap
ly
Giai thich mot cach chinh xac va chi tiét tat ca cac tai liéu va thu tuc
hanh chinh d6i véi cac quy trinh
Pam bao su théng hiéu caa khach hang vé cach giai quyét nhanh chéng
va thich hop ddivéi truong hop tai lieu khéng nhat quan
Trinh bay noi dung ciing nhu cac thu tuc hanhchinh ddi véi céc dich vu
va san pham ma khéach hang quan tam
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Giai thich rd rang va day du cho khach hang tatca cac thoa thuan du lich
theo cach dé hiéu véi khach hang
Pam bao rang khach hang hoan toan hiéu rd viéc sap xép chuyén di cua
ho va hai long véidich vu truéce khi ho roi khoi van phong cua ban
Hoan thanh day du va chinh xac tat ca cac ho so khach hang va chuyén
kip thoi cho nhitng nguoi ¢o lién quan
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ ning quan trong
- Gilip khéach hang xac dinh duoc yéu cau du lich cua minh va lya chon
chuong trinh tron goi.
- Nam bit théng tin khach hang.
- Xir Iy va luu thong tin dap (ng yéu cau phap Iy va yéu cau cia don vi.
- Tu van cho khéch hang.
- Hoan thanh ddy du va chinh xac tat ca cac hd so khach hang va chuyén
kip thoi cho nhitng nguoi o lién quan.
Kién thirc thiét yéu
- Liét ké va md ta cac phan lién quan dén phap Iyva tac dong caa nd khi
tién hanh tu van va cung cap théng tin cho khach
- Giai thich nhitng yéu cau co ban cta phap luat anh huong dén viéc thu
thap, Iuu trir va sir dung thong tin c& nhan
- M6 ta sy can thiét phai bao mat théng tin khach hang
- Giai thich tam quan trong cta viéc luu giit cac ghi chép mot cach an
toan va chinh xac
- Liét ké va mo ta cac luya chon chuong trinh vadich vu ma don vi ban co
thé cung cap
- Xé4c dinh va m0 ta vj tri cia cac diém tham quan trong va ngoai nuéc
duoc nhiéu khach dén tham nhéat cho du khach Viét Nam
- Xac dinh va md ta vi tri caa cac diém du lich hip dan va nhitng 18 hoi
chinh & Viét Nam, chau A, chau Au va trén toan thé gioi
- Liét ké céc loai tién té duoc sir dung tai cac diém tham quan du lich
chinh trén thé gioi
- Liét ké cac ngdn ngit chinh thire duoc su dung tai cac diém tham quan
du lich chinh trén thé gi6i
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- M0 ta cac dang thoi tiét tai cac diém tham quan du lich chinh trén thé
gioi

- Liét ké cac mui gid va tac dong cua chiing dénkhach hang

- Liét ké c4c thanh phan tao nén chuong trinh du lich tron goi

- Giai thich noi c6 thé tim théng tin chinh xac va cap nhat dé hd trg viéc
dat dich vu

- Liét ké céc loai ho chiéu, thi thuc va giai thich dia diém c6 thé tim kiém
thong tin lién quan dén cac yéu cau vé ho chiéu va thi thuc nhap canh

- Giai thich nhitng thdng tin nao can cung cép cho khach dé gilp ho tim
thay nhitng quy dinh va canh bao vé y té c6 tinh chat khuyén céo va bat bugc
hién nay

- Liét ké va md ta cac yéu cau khéac nhau vé nhap canh vao cac diém tham
quan du lich chinh trén thé gigi doi véi nhitng ngudi mang ho chiéu cua EU va
khong phai cia EU

- Liét ké va mo ta cac thuat ngir thué xe va cac chir viét tat

- Liét ké cac loai bao hiém du lich hién c6, bao gém sé tién duoc bao
hiém, diéu kién, nhitng diéu khéng bao gébm va vuot troi

- Giai thich y nghia ctia c4c thuat ngir va chir viét tit co ban ding trong
cac tai liéu, ching tur du lich

- Giai thich cac diéu khoan, diéu kién dit chd va nhitng han ché ap dung
dbi voi chuyén di va nhirng dich vu b sung dang dat

- Liét ké va giai thich noi dung ma san bay dugc ma hda bang té hop 3
chir cai, cach thic ma héa va giai ma chung

- Liét ké va mé ta cac loai vé may bay hién c6 danh cho dich vu du lich
va céc diéu kién kém theo khi xuét vé

-Xac dinh cac phuong phap chuan b tai liéu sin sang cho khéch

- Giai thich hau qua cuaa viéc dat dich vu sai

- Giai thich hau qua cua viéc xuat va xt ly tai liéu ching tir khéng chinh
Xac

- Giai thich cach doc va dién giai ban do dé c6 thé xac dinh cac hai cang
va san bay chinh, cac diém dén du lich, cac thi d6, thanh phé chinh,cac nhom
nudc & chau A, chau Au va trén thégioi

- Giai thich céch trinh bay bang tinh gia cho khach
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- Giai thich cach x4c dinh khach hang du diéu kién ddi vai cac san pham
bao hiém khac nhau (nhu lién quan dén tudi tac, khach hang mang thai, c6 tién
sir vé suc khoe,...)

- Giai thich céch dién giai nhirng thong tin vé sap xép chuyén di trong ho
so du lich

- Giai thich cach thao tac thu cdng va thao tac trén may tinh cac phiéu dat
dich vu cho c4c nha cung cap

- Giai thich gia tri cua nhirng thong tin khach hang trong viéc: xac dinh
xu thé du lich hién hanh, nhu cau va mong muén caa du khach; thiét ké chuong
trinh riéng ddi véi nhitng khach hang cu thé; duy tri méi quan hé véi khach
hang va tao dung long trung thanh caa khach
PIEU KIEN THUC HIEN
Quy trinh théng tin c6 thé bao gom:

Théng tin vé dich vu du lich, nhu nhitng ky nghitron goi, chi riéng dich

vu luu tra, chi riéng dichvuy tau thuyén, chi riéng dich vu may bay

Théng tin vé diéu kién dit chd

Théng tin vé quy dinh va luat phap ciing nhucac van dé vé stic khoe va an

toan

Théng tin vé dich vu bd sung nhu thué xe, vanchuyén dén va di tir diém

khoi hanh, chd d6 xe,bao hiém, nhirng yéu cau boé sung va yéu cau vésu linh
hoat

Thu thap va xtr Iy théng tin chi tiét lién lac voikhach, yéu cau thdng tin vé

san pham, cac mdiquan tam khac
Quy trinh ti van cé thé bao gom
Tu van khach hang: ca nhan, t6 chac, nhém nho
Ghi chép dt liéu: thu cong, dién tur
Vé: xuat truéc, vé xuat vao ngay khai hanh
Sap xép chuyén di: thoi gian [am tha tuc, hanhly mién cudc, quy trinh an
ninh, diém khai hanh
Lich trinh du lich: noi dung, thoi gian biéu va chi phi
HUONG DAN PANH GIA
Pdnh gid thuc hién cong viéc phai bao gom:
Danh gia it nhit nam céng viéc tir mdi nhdm quy trinh
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Danh gia nhitng phan tich cudi ciing va kha nang tng dung céc két qua

phan tich
Céac phuwong phdp danh gia phir hop c6 thé bao gom:

Quan sat tryc tiép wng vién tién hanh trao d6i thdng tin va tu van cho
khach

Kiém tra vin dap hodc kiém tra viét dé danh gia kién thirc vé céc yéu cau,
nhitng ndi dung chi tiét va nhiing van dé& chu yéu cho viéc tu van va thuc
hién quy trinh cung c4p thdng tin

Nhitng bang chirng xay ra mét cach tu nhién tai noi lam viéc hoic tir viéc
md phong duoc thiét ké/tién hanh mét céch than trong nhiam phan anh thuc
té moi 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 CHi THUC HIEN
1. Chudn bj thong tin cho chweng trinh du lich
- Tao dung va cap nhat chinh xac cac tai liéu tham khao c& nhan bang
cach sir dung hé théng luu trit ho so cho phép truy cap nhanhva hiéu qua
- Sip xép thong tin dé thé hién nhu cau khach hang va cach thac ma
thdng tin cd thé duoc gisi thiéu trong hoat dong hudng dan
- Xac dinh chu dé va thong diép tir viéc nghién ciru dé dap ang nhu cau
cu thé cua khéach hang
2. Xay dung bai gigi thiéu vé chwong trinh du lich
- Xay dung noi dung va cau tric thong tin s& duoc trinh bay
- Gioi thiéu chi tiét noi dung chuong trinh
- Giai thich cong tac hau can va cac noi dung chuyén mon cua chuong
trinh
3. Cap nhdt thong tin deea trén y kién phdn héi va trae déi véi khach hang
- Xac dinh va tan dung co hoi dé duy tri cap nhat kién thuc chung vé
chuong trinh du lich
- Pua kién thirc duoc cip nhat vao viéc hoan thién chuong trinh du lich
mot cach thuong xuyén va phu hop
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ning quan trong
Chuan bi théng tin cho chuong trinh du lich
Xay dung bai gisi thiéu vé chuong trinh du lich
Cap nhat thong tin dya trén y kién phan héi va trao doi véi khach hang
Kién thic thiét yéu
Giai thich Iy do khach hang can duoc huéng dan theo timg budc trong
chuong trinh du lich
Liét ké nhirng thong tin chung can thiét nhat
Xac dinh va giai thich ngudn va co s dit liéuthdng tin
Giai thich cach truyén dat y tuéng va thdng tin
Giai thich cach thu thap, phan tich va té chircthdng tin
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Giai thich cach 1ap ké hoach va td chirc cac hoat dong
Liét k& va trinh bay nhitng chi tiét cu thé duochién soan trong bai thuyét
minh
Liét ké va giai thiéu cac phuong phap va kythuat nghién ctru, phan tich
Giai thich cach thire to chuc va hé théng hdacéc phan hoi duoc thu thap
PIEU KIEN THUC HIEN
Thdng tin ¢ thé bao gom:
Thong tin vé dia phuong bao gom:
Ngan hang va d6i tién
Dich vu buu dién, vién théng va van chuyén
Vui choi giai tri, &n udng, mua sim
Y té, an toan va phuc loi x& hoi
Danh lam thang canh, diém du lich hap dan cua dia phwong, van hoa,
truyén thdng dia phuong, thé thao va giai tri, ton gido, lich sir va nhitng cha
dé khach quan tam
Thong tin khac
Nghién cizu chinh thizc va khéng chinh thzc, cac co hoi cap nhat kién thizc hodc
nguon thdng tin cd thé bao gom:
NOGi chuyén va lang nghe cac chuyén gia dja phuong
NGi chuyén va lang nghe chua so hitu céc di san truyén thong
Tu quan sat/kham pha tai chd
T6 chirc thdng tin theo ky uc va kinh nghiémcaa ban than
Xem tivi, video, phim
Nghe dai
Doc bao, sach va cac an pham khac
Tim kiém thdng tin trén Internet
Tham gia lam thanh vién cuaa hiép héi du lich
Tham du cac hoi thao, hoi nghi
Tai ligu tham khdo ca nhan va hé thang lueu triz hé so c6 thé bao gom:
Hé théng tham khao duing thé
Dir liéu thong tin duoc vi tinh hoa
Nhitng ghi chép dya trén nhitng chu dé va tinhchat khac nhau
Nhitng ghi chép vé s thich cu thé caa khachhang
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Nhitng ghi chép vé cac loai nhdm khach hang dic biét (nhu tir cac nude dic
biét, cd cac so thich dac biét,...)
Nién biéu céc sy kién chinh
Céc cau chuyén
Ho so khach hang (nhu hd so vé so thich cua cac nhdm tudi, qudc tich,...)
HUONG DAN PANH GIA
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gém:
Panh gia it nhat ba hoat dong truyén dat théng tin ngan gon
Panh gia it nhat hai quy trinh xt Iy théng tin
Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
Quan sét truc tiép tng vién st dung kién thuc
dé gigi thiéu chuong trinh du lich
Hoi cac thanh vién trong doan vé kién thirc ciia tng vién va kha nang trinh
bay nhiing kién thirc d6 mét cach hap dan
Xem xét bo tai liéu nghién ciru dé danh gia kha ning cua @ng vién trong viéc
nghién cuiru cac théng tin cap nhat va chinh xac
Kiém tra van dap va kiém tra viét dé danh gia
cach thuc ap dung cho quy trinh nghién ctru
Kiém tra van dap hoic kiém tra viét dé danh gia kién thirc co ban vé chuong
trinh du lich dugc giao
Xem xét ho so chirng ¢t khach quan tai noi 1am viéc
Bao cao thuc hién cong viéc tai noi lam viéc cua urng vién
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TEN PON VI NANG LUC: PHOI HQP VOI PHONG SAN PHAM THIET
KE SAN PHAM DICH VU THEO YEU CAU KHACH HANG
MA SO: CM 21
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Xdc dinh nguén cac cdu phan cia san pham va dich vu

- X4c dinh muc tiéu cua san pham qua viéc traoddi véi déng nghiép va
khach hang phu hop

- Nhan biét va xac dinh s& thich vé san phamva diém dén, yéu cau cua
khach hang hoac thitruong s€ phuc vu

- X4ac dinh va nghién ctu cac diém tham quantiém nang, cac san pham va
dich vu hop phan thdng qua viéc sir dung céc phuong phéap thich hop

- Panh gi4 cac chi tiét vé diém dén va san pham lién quan dén thi truong
hodc mirc do pht hop ddi vai khach hang, bao gom gia ca, kha nang san c6 hay
kha nang tiép can, dac diém va loi ich, san pham hai hoa véi so thich, yéu cau
va tiém nang loi nhuan

- Panh gia d6 tin cay vé chat luong cua cong ty I hanh, san pham va
dich vu dugc thiét ké tron géi cua don vi

- Lya chon cac diém dén, san pham va dich vu dua trén nhitng nghién ctu
da thuc hién

- Lya chon cac nha cung cap dich vu phil hop va cac nha cung tng dia
phuong d6i voi cac san pham tron goi va dich vu duoc xay dung
2. Thiét ké tren goi cac san pham va dich vu

- Phét trién san pham hay chuong trinh tron goi dé dap tng nhu cau cua
cac thi truong hay khach hang cu thé

- Két hop va tich hop cac thanh phan caa chuong trinh dé tao ra gié tri va
sirc mua t6i da trong gidi han chi dinh

- Tién hanh thoa thuan vai cac nha cung cap dich vu theo yéu cau vé mic
loi nhuan va nhiing yéu cau khéc cua don vi, ddng thoi Xac nhan bang van ban
theo quy trinh ctia don vi

- Tinh gi4 chuong trinh dé dam bao lgi nhuan bang cach su dung cong
nghé phu hop dé tinh toan cac yéu té tai chinh chu yéu

- Bién soan thanh tai liéu mot cach rd rang san pham hoic chuong trinh
va Cau trac gia, tinh dén tat ca nhitng chi tiét vé dich vu bao gdm hay khéng bao
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gom, dich vu cong thém va trinh bay véi dong nghiép hoac khach hang

- Xem xét va diéu chinh san pham hodc chuong trinh va cau tric gia theo
y kién phan hoi ctia ¢ong nghiép hoac khéach hang

- Kiém tra va dua vao nhirng y&u cau phap ly

- Trinh bay théng tin chi tiét cudi ciing vé san pham, dich vy hay chuong
trinh cho nhiing dong nghiép hay khach hang thich hop dé thong qua truée khi
hoan chinh moi chi tiét vé diéu hanh hoic tiép thi trong gigi han thoi gian
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

- X4c dinh ngudn cac cau phan cta san pham va dich vu.

- Lya chon cac diém dén, san pham va dich vu dua trén nhitng nghién ctu

da thuc hién

- Lya chon cac nha cung cap dich vu phil hop va cac nha cung ung dia

phuong d6i voi cac san pham tron géi va dich vu duoc xay dung

- Thiét ké tron gdi cac san pham va dich vu

- Phét trién san pham hay chuong trinh tron goi dé dap tng nhu cau cua
cac thi truong hay khach hang cu thé.

- Két hop va tich hop cac thanh phan cua chuong trinh dé tao ra gia tri va
strc mua toi da trong gidi han chi dinh.

- Tién hanh thoa thuan voi céc nha cung cap dich vu theo yéu cau vé muc
loi nhuan va nhitng yéu cau khac cua don vi, déng thoi xac nhan bang van
ban theo quy trinh cta don vi.

- Tinh gid chuong trinh d¢é dam bao loi nhuan bang céch sir dung céng
nghé phu hop dé tinh toan cac vyéu té tai chinh chu yéu

- Bién soan thanh tai liéu mot cach rd rang san pham hoic chuong trinh
Va Cau trac gia, tinh dén tat ca nhiing chi tiét vé dich vu bao gém hay khéng
bao gom, dich vu cong thém va trinh bay véi dong nghiép hoac khach hang
Kién thac thiét yéu

- M6 ta nhitng dac diém caa nganh du lich, bao gom cau tric va cac moi

quan hé, mang luéi nganh du lich va ngudn théng tin

- M6 ta mang luéi théng tin hoic tiép thi diém tham quan caa nganh du

lich va gia tri cua n6 trong cong tac nghién cau qua trinh thiét ké san pham tron
goi
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- Giai thich nhitng dic diém cua diém dén va san pham phl hop véi linh
vuc du lich dic tht hodc khéach san va nhitng hop phan duoc dua vao trong
chuong trinh hodc san pham

- Liét k& va md ta yéu cau va sé thich vé san pham cua khéach hang hoic
thi truong

- Giai thich gid ddm phan cta san pham, dich vu dugc cung cap va viéc
sap xép theo hop ddng vai cac nha cung cap dich vu

- Liét ké va md ta nhitng nguyén tac va thanh phan chu yéu trong viéc
tinh toan chi phi cho san pham tron go6i phirc hop va cau tric gia

- M6 ta vé mang ludi phan phdi va tiép thi, dac biét vé nhitng ngudi tham
gia vao viéc phan phdi cac san pham hoic chuong trinh du lich duoc dé xuét

- Giai thich quy trinh tinh hoa héng trong nganh du lich va ty I& phd hop
dbi véi timg linh vuc cu thé va véi cac don vi khac nhau trong mang lugi phan
phdi

- M6 ta théng Ié ciia nganh du lich trong viéc thiét ké san pham tron goi
va trinh bay cau tric gia phi hop trong céac linh vuc khac nhau nhu:

- Nhirng lya chon tinh gia khac nhau: vi du gia cho tirng nguoi, gia theo
budng, gia theo nhém, gia bao gdom tat ca dich vy; gia chi bao gém dich vu mat
dat

- Cac loai tron goéi dac thu cho céc thi truong hoac khach hang khac nhau

- Giai thich céch thu nhan théng tin chung vé diém dén, co sé san pham
tai diém dén va cac yéu cau, so thich d6i véi san pham cua thi truong hoac
khach hang

- Giai thich cach danh gia két qua nghién ctru va cach thirc 1am cho san
pham va diém dén phl hop véi nhu cu cua ting thi treong hay khach
PIEU KIEN THUC HIEN

Thong tin ¢6 thé bao gom:

Ngan hang va déi tién

Dich vu buu dién, vién théng va van chuyén
Vui choi giai tri, &n uéng, mua sam

Y té, an toan va phuc loi xa hoi

192



Danh lam thang canh, diém du lich hip dan cta dia phuong, vin héa, truyén
thdng diaphuong, thé thao va giai tri, ton gido, lich st va nhiing chi dé
khach quan tam
Thong tin khac
Tai ligu tham khdo ca nhan va hé thang lueu triz hé so ¢6 thé bao gom:
Hé théng tham khao ding thé
Dir liéu thong tin dugc vi tinh hoa
Nhitng ghi chép dya trén nhitng chu dé va tinhchat khac nhau
Nhitng ghi chép vé s& thich cu thé caa khachhang
Nhitng ghi chép vé cac loai nhom khach hangdac biét (nhu tir cac nuée dic
biét, co cac sot hich dac biét,...)
Nién biéu céc sy kién chinh
Céc cau chuyén
Ho so khach hang (nhu ho so vé sé thich cua cac nhom tudi, qudc tich,...)
HUGONG DAN PANH GIA

Pdnh gid thuc hién cdng viéc phdi bao gom:

Panh gia it nhat mot trong sé nhitng cau phan caa san pham hoac dich
vu

Panh gia it nhat hai san pham va dich vu tron goi

Panh gia it nhat mot ban tinh gia san pham tron goi
Céac phuwong phdp ddnh gia phir hop c6 thé bao gom:

Xem xét bang tinh gia san pham hoan chinh va cau trac gia ddi véi
chuong trinh hodc san pham tron goi cu thé

Str dung nghién cau tinh huéng dé danh gia kha nang cta ang vién
trong viéc nghién cau, dap @ng nhu cau cua khach hang va thi truong voi
nhitng s& thich va yéu cau vé san pham khac nhau

Kiém tra van dap hoac kiém tra viét hay phong van dé kiém tra kién
thirc vé co cau cua nganh du lich, méi quan hé trong nganh, mang luéi phan
phdi, co cau cdng - loi nhuan va tién hoa hong ciing nhu nhitng yéu cau khéc
vé phap ly

Xem xét hd so ching cir va béo céo khach quan tai noi lam viéc vé
viéc thuc hién cong viéc cua ing vién
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TEN PON VI NANG LUC: PAM PHAN, Ki KET HQP PONG VOI
KHACH HANG
MA SO: CM 22
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Gitip khdch héang xdc dinh dwoc yéu cdu du lich cia minh va lwa chen
chuwong trinh tron goi
Xac dinh va 1am rd yéu cau dich vu du lich caa khach
T6m tit chinh xac nhu cau caa khéch
Dé xuat céc lya chon san ¢ cho chuyén du lich theo yéu cau caa khach va
goi y lra chon phu hop nhét
Tu van cho khach vé tong chi phi chuyén di cua khach
Nhan dugc sy chap thuan cta khach vé cac dé xuat sap xép chuong trinh
2. Né@m bat thong tin khach hang
Nhan dugc sy chap thuan caa khéach vé viéc ghi chép lai nhiing thong tin can
thiét
Ghi chép lai thong tin mot cach nhanh chéng, chinh xac va theo mau quy
dinh
Duy tri viéc bao mat thong tin
3. X ly thong tin khach hang
Xt ly va heu thong tin dap ang yéu cau phap ly va yéu cau cua don vi
Giai quyét viéc phan ddi ghi thdng tin ca nhan dé van giit duoc quan hé tot
vai khach hang
4. Tw vdn cho khach hang
Cung cap théng tin chi tiét vé cac san pham va dich vu du lich cling nhu bat
ky dich vu bo sung nao phil hop véi yéu cau caa khach hang
Pam bao nim duoc quy trinh dat chd dap ang quy dinh va yéu cau phap ly
Giai thich mot cach chinh xac va chi tiét tit ca cac tai liéu va thu tuc hanh
chinh ddi véi cac quy trinh
Pam bao sy théng hiéu caa khach hang vécéach giai quyét nhanh chong va
thich hop ddi véi truong hop tai liéu khéng nhat quan
Trinh bay ndi dung cling nhu cac thu tuc hanh chinh d6i véi céc dich vu va
san pham ma khéch hang quan tam
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Giai thich rd rang va day du cho khach hang tat ca cac thoa thuan du lich
theo cach dé hiéu véi khach hang
Pam bao rang khach hang hoan toan hiéu rd viéc sip xép chuyén di cua ho
va hai long véi dich vu trudce khi ho roi khoi van phong caa ban
Hoan thanh day du va chinh x4c tat ca cac ho so khach hang va chuyén kip
thoi cho nhirng nguoi co lién quan
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ ning quan trong
- Gilip khéach hang xac dinh duoc yéu cau du lich cua minh va lya chon
chuong trinh tron goi
- Nam bt théng tin khach hang
- Xur ly théng tin khach hang
- Tu van cho khéch hang
Kién thic thiét yéu
- Liét ké va mo ta cac phan lién quan dén phép Iy va tac dong caa no khi
tién hanh tu van va cung cap théng tin cho khach
- Giai thich nhitng yéu cau co ban caa phap luatinh huong dén viéc thu
thap, Iuu trir va sir dung théng tin cd nhan
- M6 ta sy can thiét phai bao mat théng tin khach hang
- Giai thich tam quan trong cua viéc luu giit cac ghi chép mot cach an
toan va chinh xac
- Liét ké va mo ta cac lya chon chuong trinh va dich vu ma don vi ban co
thé cung cap
- Liét ké céc loai ho chiéu, thi thuc va giai thich dia diém c6 thé tim kiém
théng tin lién quan dén cac yéu cau vé ho chiéu va thi thuc nhap canh
- Giai thich nhitng thdng tin nao can cung cép cho khach dé gilp ho tim
thay nhitng quy dinh va canh bao vé y té c6 tinh chat khuyén céo va bat bugc
hién nay
- Liét ké va md ta cac yéu cau khac nhau vé nhap canh vao cac diém tham
quan du lich chinh trén thé gioi dbi véi nhimg ngudi mang ho chiéu cia EU va
khong phai cua EU
- Giai thich cac diéu khoan, diéu kién dat chd va nhitng han ché ap dung
dbi voi chuyén di va nhirng dich vu b sung dang dat
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- Liét ké va giai thich noi dung ma san bay duoc ma hda bang to hop 3
chir cai, cach thic ma héa va giai ma chung
- Liét ké va mo ta cac loai vé may bay hién c6 danh cho dich vu du lich
va cac diéu kién kém theo khi xuét vé
- Xéc dinh cac phuong phap chuan bj tai liéu san sang cho khach
- Giai thich céach trinh bay bang tinh gia cho khach
- Giai thich dugc cac diéu khoan trong hop dong
- Giai thich cach x4c dinh khach hang du diéu kién ddi voi cac san pham
bao hiém khac nhau (nhu lién quan dén tudi tac, khach hang mang thai, c6 tién
sir vé suc khoe,...)
PIEU KIEN THUC HIEN
Quy trinh théng tin c6 thé bao gom:
Thong tin vé dich vu du lich, nhu nhitng ky nghi tron géi, chi riéng dich vu
Twu tra, chi riéng dich vu tau thuyén, chi riéng dich vu may bay
Théng tin vé diéu kién dat chd
Thong tin vé quy dinh va luat phap ciing nhu c4c van dé vé siic khoe va an
toan
Théng tin vé dich vu bd sung nhu thué xe, van chuyén dén va di tir diém
khoi hanh, chd dd xe, bao hiém, nhitng yéu cau b sung va yéu cau vé su
linh hoat
Thu thap va xa ly théng tin chi tiét lién lac véi khach, yéu cau thdng tin vé
san pham, cac méi quan tam khéc
Quy trinh ti van cé thé bao gom
Tu van khéach hang: ca nhan, t6 chac, nhém nho
Ghi chép dit liéu: thu cong, dién tur
Vé: xuat trudc, vé xuat vao ngay khai hanh
Sap xép chuyén di: thoi gian 1am thu tuc, hanh Iy mién cudc, quy trinh an
ninh, diém khai hanh
Lich trinh du lich: noi dung, thoi gian biéu va chi phi
HUONG DAN PANH GIA
Pon vi niang luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong moi truong mé phong tuong ung, kém theo
déanh gia cac kién thac nén tang.
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Cac phuong phap sau co thé dugc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat wng vién thuc hién cdng viéc

M6 phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Bao cao khach quan do bén thi ba thuc hién

Bai tap kiéu dy an
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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 lgi c4c tai ligu truede khi chwong trinh du lich bét dau

Xem xét lai hd so chuong trinh du lich véi nhan vién vin phong truéc
chuyén du lich

Kip thoi théng bao cac sai léch trong gidy to tai liu

Lam rd céc chi tiét cu thé cua toan bo tai lidu theo quy dinh caa don vi
2. Xur ly céc tai liéu trong khi thac hién chuwong trinh du lich

DPam bao tat ca tai liéu duoc cung cap va thu thap lai mét cach phu hop

Xt ly, thu nhan tién mat va tai liéu mot cach chinh xac va an toan

Ban giao cac tai liéu chinh xac vé chuong trinh du lich téi dung nha cung
ung va nhan vién

Ghi chép céc van dé vé tai liéu va tién mit
3. Ngp céc tai ligu sau khi két thiic chwong trinh du lich

Sap xép va hé thong hoa cac tai liéu da thu thap

Nop cac tai liéu cho gidm sat vién dé kiém tra lai ho so chuwong trinh du
lich
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

Xem xét lai cac tai liéu trude khi chuong trinh du lich bat dau

Xir ly cac tai liéu trong khi thuc hién chuong trinh du lich

Nop cac tai liéu sau khi két thic chuong trinh du lich
Kién thac thiét yéu

Xac dinh cac ly do chi tiét dé xem xét can than cac tai liéu va xac dinh
hau qua cua viéc that bai trong theo ddi va diéu chinh cac 15 sai léch

Giai thich cac cach thuc tién ¢ dam bao an ninh tién mat khi thuc hién
chuong trinh du lich

Lén danh sach cac budc giam thiéu s du hodc hé thong tién Ié khac cua
don vi

Giai thich ho so tai liéu can duoc luu gitt va Iy do thuc hién viéc nay
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M6 ta va giai thich chinh séch caa don vi trong xu Iy hd so chwong trinh
du lich
PIEU KIEN THUC HIEN
H6 so churong trinh du lich c6 thé bao gom:
Hop dong huéng dan
Cac phiéu sir dung dich vu
Céac loai vé
Phiéu dit chd/xéac nhan dich vu
Tién mat
Séc
Danh sach khach/budng
Ban sao thu tin
Bién lai/phiéu thu
Hoéa don thué
Yéu cau dich vu
Lich trinh
Phiéu tham do y kién
Céac dia chi lién lac can thiét
Tién mdt c6 thé bao gom:
Tién thuong (tip), phi vao ctra, phi dy phong, tién nhan lai khi thanh
toan
HUONG DAN PANH GIA
Thuce hién danh gia phai bao gom:
It nhat mot tai liéu duoc xem Xét lai trude khi bat dau chuong trinh du
lich
It nhét hai truong hop xi Iy tai liéu trong khi thuc hién chwong trinh du
lich
It nhat mot ho so tai lidu sau chuong trinh du lich da dugc hé théng hoa
Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
Quan sat ing vién thuc hién céng viéc
MO phong
H6 so chuong trinh du lich
Kiém tra vin dap va kiém 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 THUC HIEN

1. Nhdgn y&u cau ddt dich vu

Tiép nhan thong tin tir phong thi truong va thdng tin tir khach hang theo
dang quy trinh.

Xac nhan kip thoi kha nang dap ung caa doanh nghiép.

Tiép nhan duoc day du nhitng théng tin can thiét (chuong trinh, sé lwong,
thoi gian...) va nhimg thong tin dic biét khac (vé hudng dan, lai xe, an,
nghi....).

2. Xac nhgn khd nang phuc vu

Dién chinh xac céc thdng tin vé yéu cau cua khach vao biéu miu theo quy
dinh ctia doanh nghiép.

Pam bao ho so theo ddi khach hang phai dugc md theo dung quy dinh
cua doanh nghiép (thoi gian, danh muc cac van ban can thiét...).

Phan cong cu thé nhan luc chiu trach nhiém.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ning quan trong:
Thu thap va xu ly théng tin.
X&c nhan thong tin vé hop dong lan cudi véi khach trudce khi tién hanh dat
dich vu.
Xay dung ké hoach/phuong 4n phuc vu khach
Soan thao cac van ban co lién quan dén hd so doan khach: nhu ké hoach
phuc vu doan, du toan chi phi, 1énh didu dong, cac van ban ban giao cho céc
bén c6 lién quan dén chuong trinh. ...
Giao tiép.
Kién thic thiét yéu:
Hiéu biét vé quy trinh tiép nhan thdng tin.
Kién thirc vé hop dong va chuong trinh da ky két.
Hiéu biét vé khach hang.
Hiéu biét vé tinh hinh dap ung dich vu caa doanh nghiép.
Hiéu biét nhitng quy dinh vé viéc ma héd so khach hang.
PIEU KIEN THUC HIEN
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Hop ddng va chuong trinh kém theo
Biéu mau theo ddi chuong trinh du lich.
Ho so mau.
Bang phan cong cong viéc.
HUONG DAN DANH GIA
Pon vi nang luc nay co thé duoc danh gia théng qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong méi truong md phong tuong wng, kém theo
déanh gia cac kién thuc nén tang.
Cac phuong phap sau co thé dugc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:
Quan sat ing vién thuc hién céng viéc
M6 phong tinh hudng
Nghién ctru tinh hudng
Cau hoi van dap
Kiém tra viét
Bao cao khach quan do bén thi ba thuc hién
Bai tap kiéu du an
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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 CHi THUC HIEN
1. Tiép nhdn yéu cdu gi@ ché
- X4c dinh kha niang sin c6 vé dit giit chd theo yéu cu va tu van cho
khach hang
- Pua ra lva chon thay thé, bao gém ca viéc dua vao danh sach cho,
trong truong hop giit chd khdng thanh cong
- Tra 1oi nhitng cau hoi lién quan dén chi phi va dic tinh caa san pham
2. Tién hanh dat, gisk ché
- X4c dinh va lya chon san pham, dich vu san ¢6 va phu hop nhat
- Tién hanh dat, giir chd theo chinh sach va quytrinh caa don vi
3. Ghi chép lgi thdng tin chi tiét vé viée ddt dich vu
- Ghi chép lai céc thdng tin chi tiét vé viéc khach giir chd dé gilp cac
nhan vién diéu hanh khac dién giai chinh xac thong tin
- Nang cao hiéu qua dich vu chiam s6c khach hang va cong viéc diéu
hanh bang céch sir dung hd so hodc thong tin lwu trix sdn ¢d vé khach hang
- Ghi chép lai bt ctr yéu cau dic biét nao
- Xac nhan moi chi tiét vai khach, khang dinh rang khach d3 hiéu va
ddng y
- Luu ho so viéc giit chd theo hé thdng hodc theo yéu cau cua quy
trinh va cung cap cho khach ma sé tham chiéu
- Chuan bj va phét hanh hd so chung tir vé viéc dit dich vu cua khéach
4. Cdp nhdt thong tin vé dat dich vu
- Truy cap dir liéu dat dich vu
- Cap nhat chinh xac tinh trang tai chinh cua viéc dat dich vu
- Chap nhan quy trinh va ghi chép moi yéu cau cta khach ddi véi viéc
thay doi hoac hay bo
- Cung cap thdng tin chi tiét vé diéu kién va chi phi thay do6i hoic hay
bé va dam bao khich da hiéu rd
5. Tw vdn cho cac nhan vién khac vé chi tiét dat dich vu
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- Théng béo cé4c yéu cau chung va yéu cau cy thé caa khach ciing nhur
chi tiét vé dat dich vu cho cac bd phan va dong nghiép lién quan
- Bién soan va cung cap tai liéu thong ké vé viéc dit dich vy
- Giam thiéu viéc st dung tai liéu in an va st dung téi da viéc truyén
thong tin, luu trir hd so qua may tinh dé giam thiéu rac thai
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong
- Tiép nhan yéu cau giir chd
- Tién hanh dt, giit chd
- Ghi chép lai thong tin chi tiét vé viéc dit dich vu
- Cap nhat thong tin vé dat dich vu
- Tu van cho céc nhén vién khac vé chi tiét dat dich vu
- Lam viéc véi khach hang nhu chinh minh 13 ngudi st dung dich vu cudi
cung
Kién thic thiét yéu
- Liét ké cac ngudn dit dich vu khéc nhau va méi quan hé hién c6 giira
don vi va nganh du lich
- M ta céc hinh thirc dit dich vu khéc nhau va hé thong diéu hanh duoc
str dung
- X4c dinh thong tin khach hang can thiét cho viéc luu ho so khach hang
- Giai thich vé thong tin nam trong céac hd so khach hang
- M6 ta nhitng thong tin ma cac bd phan khéc yéu cau dé cung cap san
pham va dich vu
- M0 ta tai liéu thdng ké viéc dat dich vy va cach st dung ching
- Liét ké va mo ta cac dac diém cua san pham duoc ban va gia cu thé cua
ching
- Liét ké cac biéu miu ding cho viéc dat dich vu va ndi dung bao gom
trong tai liéu dat dich vu nhu thu xac nhan va cac hoa don
- Giai thich cach goi mg théng tin tir khach hang vé cac yéu cau caa ho
- Giai thich céch tra loi cau hoi lién quan dén gia va dic diém khac coa
san pham
- M6 ta cach xac nhan céc thdng tin chi tiét vé viéc dat dich vu véi khéach
hang
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- Giai thich cach doc va dién giai ho so khach hang, yéu cau cua khéch,
cac thong tin tong hop vé san pham va cach tinh gia

- Giai thich céach viét hd so khach hang, ghi lai tom tit cac yéu cau tong
hop cua khach hang va cac diéu kién cu thé duoc ap dung dé dat dich vu
PIEU KIEN THUC HIEN
Lueu triF thong tin chi tiét vé khach hang bang céch:

- Ho so trong may tinh

- Ho so thu cong
Soan thdo hé so khdch hang c6 thé bao gom:

- Pia chi

- Thé thanh vién chuong trinh khach hang trung thanh, vi du chuong
trinh khach hang bay thuong xuyén

- Nhitng cong viéc kinh doanh do khach hang mang lai

- Tén day du va chic danh

- Sb dién thoai, Fax, dia chi thu dién tir va nhitng phuong thuc lién lac
khac

- Yéu cau dic biét

- Phuong thirc thanh toan théng thuong
Nhiing gidy to, tai liéu dwoc giao cho khéach nhu:

- Thu xac nhan

- Phiéu tin dung

- B6 tai liéu théng tin

- Hoa don

- Nhitng tai liéu in ra gidy hoic duoc chuyén qua
mang

- Phiéu thu

- Phiéu xac nhan dich vu
Cdp nhdt thong tin vé tinh trgng tai chinh bang céch:

- Kiém tra va ghi chép viéc dit dich vy di duoc
dat coc

- Dich vu d4 tra tién day du

- Kiém tra phuong thac thanh todn chinh xéac

- Lap, phat hanh hoa don va phiéu tin dung ddi véi dich vu dit c6 thay doi
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- Nhap phuong thac thanh todn vao hé théng

- Tiép nhan, xir Iy va ghi chép lai viéc thanh toan
Xz ly cac yéu cau chung, yéu cdu dac biét cia khach hang va thong tin chi tiét
vé viéc dat dich vu nhu:

- Théng tin chi tiét viéc dén va khaoi hanh di cua khach

- Thoi gian va dia diém

- Chi tiét vé cac dich vu khac duoc st dung

- Chét tén va sé luong

- Nhitng yéu cau vé dich vu hoic cdng viéc diéu hanh

- Thong tin vé céc loai khach, nhu nhoém khach c6 sé thich dic biét hay
khach VIP

- Chuong trinh khach hang trung thanh

- Sap xép viéc thanh toéan

- Nhitng nhu cau dic biét

- Nhitng yéu cau dac biét nhu loai givong, yéu cau an kiéng, dich vu, ...
HUGONG DAN PANH GIA
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gém:

- Panh gia mot hoat dong thuc té hoic duoc mo phong lién quan dén viéc
kinh doanh sy kién, kinh doanh du lich, khéch san c6 tiép nhan va xi Iy viéc dit
dich vu

- Panh gia mot hoat dong thuc té hoic mé phong lién quan dén dat chd du
lich, khach san hoic dit dich vu su kién hay tai trung tam giit chd qua dién thoai
hién dang duoc st dung trong nganh du lich dé kiém soét chirc nang giir chd ddi
Vi viéc cung cap san pham hay dich vu cuaa ho

- Panh gia mot vi du hoic trueong hop vé san pham va gia hién hanh trong
cac tap gap, bang gia, tai liéu gisi thiéu san pham va hé théng gitt chd

- Panh gia mot vi du hoic truong hop nghién cau hd so ching tir dat dich
vu hién hanh, bao gom thu xac nhan giit chd, hoa don va phiéu tin dung

- Panh gia mot danh sach khach hang ma ang vién cé thé giao tiép va xir
Iy viéc dat dich vu (c6 thé khong dé tén khach)

Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
- Xem xét hd so ching ct
- St dung phuong phap dong vai, truc tiép quan sat (ng vién tiép nhan va
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xu ly viéc dat dich vu

- Xem xét cac tai liéu do ung vién chuan bi nhu thu xac nhan, phiéu tin
dung, tap thong tin, hoa don, gidy bién nhan, phiéu xac nhan dich vu, béo co
thdng ké

- Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia kién thirc vé théng tin
do cac bo phan khac yéu cau lién quan dén cung cap san pham va dich vy, cac
hinh thirc dit dich vu khéc nhau, hé thong diéu hanh dugc &p 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 CHi THUC HIEN

1. Lera chen nha cung cép

- Bam bao hiéu rd va day du cac yéu cau caa khach trong chuong trinh du
lich vé dich vu van chuyén, luu tra, an udng.

- Pam bao lya chon dwgc nha cung cap dich vu dap ung yéu cau cua
khéch trong chuong trinh du lich, ddng thoi dap ung dugc mirc gia thanh danh
cho dich vu van chuyén, leu tra, dn uéng.

2. Ky két hop dong va thuc hign

- Tién hanh ky két hop dong theo qui dinh, cam két yéu cau cac nha cung
cap dich vu van chuyén, luu tra, an udng thuc hién dung phép luat, hop dong.

- Kiém tra tinh kha thi caa nha cung cap va chuan bi tét phuong an du
phong.

- Pat duoc xac nhan dap (ng cua nha cung cap bang vin ban theo quy
dinh cua luat phép.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong:

- Lya chon nha cung cap dich vu phi hop véi tinh chat doan khach.

- Pam phan, thuong thuyét vai céc nha cung cap dich vu.

- Ky két hop dong va thuc hién.

Kién thac thiét yéu:

- Hiéu biét vé chuong trinh du lich, phuong tién van chuyén.

- Hiéu biét vé cac yéu cau van chuyén, luu trt, an udng cta khach theo
hop dong.

- Hiéu biét vé cac nha cung cap dich vu van chuyén, phuong tién.

- Hiéu biét vé hé théng giao thong.

- Kién thuc vé hop ddng van chuyén.

- Kién thtrc vé luat phap trong linh vuc van chuyén.

- Kién thirc vé vin hoa, am thuc

- Hiéu biét vé dic diém, tiéu chuan cua céc loai hinh luu tra.

PIEU KIEN THUC HIEN
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- Danh sé&ch cac nha cung cap dich vu van chuyén, luu tra, an ubng.

- Hop ddng.

- Céc phuong tién lién lac.
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi niang luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thyc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong moi truong mé phong tuong ung, kém theo
déanh gia cac kién thac nén tang.

Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat wrng vién thuc hién cong viéc

Mé phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo cao khach quan do bén thi ba thuc hién

Bai tap kiéu du an
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TEN PON VI NANG LUC: PAT CAC YEU CAU THAM QUAN
MA SO: CM27

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Lwa chen nha cung cdp

- Pam bao hiéu rd va day du yéu cau caa khach vé tham quan trong
chuong trinh du lich.

- Lva chon nha cung cap dich vy, diém tham quan dap ung duoc yéu cau
cua khach, dong thoi dap ung duoc mic gia thanh quy dinh cho dich vy tham
quan.

2. Ky hgp déng va thuc hién

- Luu y gi6i thiéu dugc nét dic sic cua van hoa dija phuong, ving mién,
quéc gia.

- Chuan bi tét phuong an dy phong.

- Pat dugc xac nhan dap ¢ng cua nha cung cap bang van ban.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ndng quan trong:

- Panh gia, lva chon nha cung cap.

- Pam phan, thuong thuyét.

- Ky két hop dong va thuc hién.

Kién thic thiét yéu:

- Hiéu biét vé chuong trinh du lich, dia diém tham quan.

- Hiéu biét vé cac yéu cau tham quan cua khach theo hop ddng.

- Kién thirc V& vin hoa, kinh té, xa hoi cia dja phuong, vang, mién, qudc
gia khach dén.

- Hiéu biét vé cac nha cung cap dich vu.

- Hiéu biét vé cac quy dinh cua dia phuong.

- Téam ly khach du lich.

- Kién thirc vé hop ddng.

PIEU KIEN THUC HIEN

- Hop déng.

- Chuong trinh du lich.

- Danh sé&ch cac nha cung cap dich vu.

- bia chi cac diém tham quan
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- Cac phuong tién lién lac.
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi niang luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thyc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong méi truong md phong tuong wng, kém theo
déanh gia cac kién thac nén tang.

Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat «rng vién thuc hién cong viéc

M6 phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo cdo khach quan do bén thu ba thuc hién

Bai tap kiéu du an

210



TEN PON VI NANG LUC: PAT/SAP XEP CAC YEU CAU KHAC (MUA
SAM, VUI CHOI GIAI TRI...)
MA SO: CM28
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Lwa chen nha cung cdp

- Pam bao hiéu rd va day du yéu cau cua khach vé cac yéu cau khac trong
chuong trinh du lich

- Lwa chon nha cung cap dich vu/dia diém dap tng duoc yéu ciu cua
khach, dong thoi dap tmg duoc mic gia thanh quy dinh.
2. Ky hop dong va thuc hign

- Pam bao diém lya chon tiéu biéu cho noi dén

- Pat dugc xac nhan dap ¢ng caa nha cung cap bang vin ban

- Chuan bi tét phuong an du phong.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ning quan trong:

- Panh gia, lva chon nha cung cap.

- Pam phan, thuong thuyét.

- Ky két hop dong va thuc hién.
Kién thic thiét yéu:

- Hiéu biét vé chuong trinh du lich, dia diém mua sam, vui choi giai tri.

- Hiéu biét vé cac yéu cau mua sam, vui choi giai tri ctia khach theo hop
dong.

- Hiéu biét vé cac quy dinh cua dia phuong.

- Hiéu biét vé cac nha cung cap dich vu.

- Tam ly khach du lich.

- Hiéu biét vé céac yéu cau khac cua khach.

- Kién thirc vé hop ddng.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Danh sé&ch cac nha cung cap dich vu.

- Pia chi cac noi vui choi giai tri, mua sam....

- Hop déng.

- Céc phuong tién lién lac.
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HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning lec nay co thé duoc danh gia théng qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong moi truong mé phong tuong tng, kém theo
déanh gié céc kién thuc nén tang.

Cac phuong phap sau co thé dugc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat rng vién thuc hién cong viéc

M6 phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo céo khach quan do bén thi ba thuc hién

Bai tap kiéu dy an
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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 THUC HIEN
1. Lwa chon ldi xe, diéu dpng hwéng ddn vién

- Pam bao hiéu rd va day du yéu cau cua khach vé hudng dan va lai xe
trong chuong trinh du lich.

- B4 tri huéng dan phi hop véi yéu cau cua khach va diéu kién thuc té
cua doanh nghiép.

- Tuan thu cac quy dinh vé huéng dan vién caa Viét Nam.

- B6 tri 1ai xe phu hop véi yéu cau cua khach, diéu kién thuc té cua
doanh nghiép va nha cung cap dich vu van chuyén.

- Pam bao lai xe dat chuan theo quy dinh.

- Luu y Kinh nghiém thuc té cua lai xe.
2. Ban giao doan

- Pam bao ban giao day du cac giay to cd lién quan cho hudng dan (lich
trinh chi tiét, hop dong, danh sach doan, kinh phi...va cac vat dung can thiét)

- Cung cap day du cac théng tin can thiét co lién quan: ngay gio don
khach, dia diém don, sb dién thoai lai xe, huéng dan, trudng doan. ...

- Cung cip day du cac yéu cau dic biét ma khach di thoa thuan voi
doanh nghiép.

- Chuan bi tét phuong an du phong.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong:

- B4 tri huéng dan phl hop véi yéu cau cua khach va diéu kién thuc té
cua doanh nghiép.

- Tuan thu cac quy dinh vé huéng dan vién caa Viét Nam.

- B6 tri 1ai xe phu hop véi yéu cau cua khach, diéu kién thuc té cua
doanh nghiép va nha cung cap dich vu van chuyén.

- Giao tiép, dam phan.

- Truyén dat.

- Pam bao ban giao day du cac gidy to cd lién quan cho hudng dan (lich
trinh chi tiét, hop dong, danh sach doan, kinh phi...va cac vat dung can thiét)
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- Cung cap day du cac thdng tin can thiét ¢ lién quan: ngay gio don
khach, dia diém don, sb dién thoai lai xe, huéng dan, trudng doan. ...
Kién thic thiét yéu:

- Hiéu biét vé céc yau cau va tdm Iy caa khach.

- Hiéu biét vé dic diém cua timg hudéng dan vién.

- Hiéu biét cac quy dinh ddi véi hudng dan vién.

- Hiéu biét vé dac diém, tinh cach cua céc lai xe.

- Hiéu biét vé nhu cau, tam Iy khéch.

- Kién thirc vé giao théng duong bo Viét Nam.

- Hiéu biét vé quy trinh ban giao.

- Hiéu biét vé doan khach.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Danh séach huéng dan vién.

- Cac phuong tién lién lac.

- Luat du lich.

- Lénh diéu dong huéng dan.

- Danh séch l4i xe va cac nha cung cap dich vu van chuyén.

- Cac phuong tién lién lac.

- Phiéu diéu dong lai xe hoic hop dong thué phuong tién van chuyén.

- Hop ddng, lich trinh, danh sach doan....

- Bién ban ban giao.
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong mdéi truong md phong tuong wng, kém theo
déanh gié céac kién thuc nén tang.

Cac phuong phap sau co thé dugc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat wng vién thuc hién cong viéc

M6 phong tinh hudng

Nghién cau tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Bao cao khach quan do bén thi ba thuc hién
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Bai tap kiéu du an
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TEN PON VI NANG LUC: THEO DOI VA CAP NHAT THONG TIN
MA SO: CM30
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

- Kip thoi cap nhat vao ho so khach hang cac thay doi tir phia khach hang
va céc nha cung cap dich vu.

- X&c nhan kha nang dap tng cua doanh nghiép tai khach.

- Cac diéu chinh phi hop véi yéu cau caa khach, kha nang dap tng cua
doanh nghiép va nha cung cap.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong:

- Kip thai cap nhat vao ho so khach hang cac thay ddi tir phia khach hang
va cac nha cung cap dich vu.

- X&c nhan kha nang dap tng cua doanh nghiép téi khach.

- Giao tiép, dam phan véi khach hang va cac nha cung cap dich vu.

- Théng tin téi khach hang va cac déi tac co lién quan néu co phat sinh vé
chuong trinh hoac cac dich vu cung cap.

- Cap nhat, xur ly théng tin.
Kién thac thiét yéu:

- Hiéu biét vé& hop dong khach hang da ky két, chuong trinh khach da
mua va nhitng yéu cau dic biét ciia khach.

- Hiéu biét vé cac nha cung cap dich vu du kién s& cung cap dich vu cho
doan khach: van chuyén, luu trd, in uéng ...

- Théng tin vé tuyén, diém ma khach du kién sé trai nghiém
PIEU KIEN THUC HIEN

- Cac phuong tién lién lac.

- Hop ddng va cac van ban thoa thuan khac.
HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong méi truong md phong tuong wng, kém theo
déanh gié céac kién thuc nén tang.

Cac phuong phap sau co thé dugc st dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat ng vién thuc hién cong viéc
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M phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo cao khach quan do bén thi ba thuc hién
Bai tap kiéu du &n
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TEN PON VI NANG LUC: THONG NHAT TRUOC KHI THUC HIEN
CHUONG TRINH DU LICH
MA SO: CM31
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

- Théng nhat vai cac bo phan vé ké hoach phuc vu doan.

- Khang dinh sy san sang phuc vy caa cac bo phan.

- Pho bién rd rang céac thong tin can thiét cho chuyén di (thu tyc, thdng tin
vé diém dén...) va cac quy dinh khac cho khach.

- Cung cap cac vat dung khuyén mai (néu co).

- Bam bao kiém tra moi bo phan phuc vu chuyén di, dich vu, vat dung va
C4c tai liéu c6 lién quan dén chuyén di.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong:

- R4 sodt c4c hoat dong, dich vu va con ngudi phuc vu chuyén di.

- Théng nhat véi khach hang, nha cung cip dich vu va céc bo phan co
lién quan vé viéc thuc hién chuong trinh.

- Théng nhat véi cac bo phan vé ké hoach phuc vu doan.

- Khang dinh sy san sang phuc vu caa cac bo phan.

- Pho bién rd rang céc thong tin can thiét cho chuyén di (thu tyc, thdng tin
vé diém dén...) va cac quy dinh khac cho khach
Kién thic thiét yéu:

- Kién thire vé ké hoach phuc vu doan.

- Hiéu biét vé co cau t6 chuc, chirc nang nhiém vu cua cac bo phan dé
phdi hop khi can.

- Hiéu biét vé céc thu tuc can thiét (xuat nhap canh...).

- Hiéu biét vé tuyén, diém dén.

- Hiéu biét vé cac quy dinh cua chuong trinh du lich khach di mua.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Ké hoach chi tiét cua cac bo phan.

- Dia diém va céc vat dung khac.

- Cé4c vat dung khuyén mai: va ly, mil. ..
HUGNG DAN PANH GIA
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Pon vi nang luc nay ¢ thé duoc danh gia théng qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong méi truong md phong tuong wng, kém theo
déanh gia cac kién thuc nén tang.

Cac phuong phap sau co thé dugc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat irng vién thuc hién cong viéc

M6 phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Bao cao khach quan do bén thi ba thuc hién

Bai tap kiéu du an
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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 CHi THUC HIEN

- Kiém tra sy day du san sang cua cac dich vu c6 lién quan.

- Khang dinh sy sin sang phuc vu caa cac dich vu bang vin ban.

- Théng tin cho c&c bo phan thuc hién vé su san sang cua céac dich vu.

- Cac diéu chinh (néu cd) phi hop véi yéu cau cua khach, kha nang dap
{rng cua doanh nghiép va nha cung cap.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong:

- Kiém tra, giam sét, thuong thuyét.

- Giao tiép, dam phan.

- Khang dinh su sin sang phuc vu cua cac dich vu bang vin ban

- Théng tin cho c&c bo phan thuc hién vé su san sang cua céac dich vu.
Kién thac thiét yéu:

- Kién thirc vé ké hoach phuc vu doan.

- Hiéu biét vé khach hang va cac nha cung cip dich vu.

- Hiéu chi tiét vé cac dich vu s& cung cap cho khach ngay dau cua chuyén
di cling nhu cac ddi tc cung cap dich vu.
PIEU KIEN THUC HIEN

- Danh sé&ch cac nha cung cap dich vu.

- Danh sach nhéan sy thuc hién.

- Hop ddng va cac van ban thoa thuan khac.

- Cac phuong tién lién lac.

- Hop ddng va cac van ban thoa thuan khac.
HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay cd thé duoc danh gia thdng qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong méi truong md phong tuong wng, kém theo
déanh gié céac kién thuc nén tang.

Cac phuong phap sau co thé dugc st dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat ng vién thuc hién cong viéc
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M phong tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo céo khach quan do bén thi ba thuc hién
Bai tap kiéu du &n
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TEN PON VI NANG LUC: NGHIEN CUU THONG TIN VE LU HANH
VA PIEM PEN
MA SO: CM 33
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xdc dinh nguén di¥ liéu

- Nhan biét va tan dung cac co hdi thich hop dé thu thap théng tin va di
lieu hitu ich lién quan dén cac diém dén va san pham du lich

- Lya chon ngudn tin cay dé thu thap thng tin lién quan co gié tri va thuc
hién viéc danh gia

- X4c dinh bat ky thiéu s6t nao trong bo dit liéu va danh gia tac dong cua
chung dén cac két luan
2. Thu thap diz ligu

- Str dung cac phuong phap phu hop theo yéu ciu cua don vi dé thu thap
dir ligu va théng tin

- Thu thap dit liéu va thdng tin theo thoi diém va tan suat dap ang muc
dich nghién ctru

- Bam bao dit liéu dugc thu thap co gié tri, chi tiét va mang tinh dai dién
3. Ghi chep va phan tich da ligu

- Ghi chép dir liéu va thong tin mot cach chinh xac va trinh bay theo mau
yBu cau

- Luu trit dit liéu mot cach an toan bang cach sir dung chinh xéac hé théng
thdng tin cia don vi va dam bao luén sin sang chia sé vai nhitng déng nghiép
cé lién quan

- Xay dung tiéu chi cho viéc phan tich

- Phan tich dir liéu theo tiéu chi da xay dung

- Cung cap nhing phat hién va dua ra két luan ca vé nhu cau va ky vong
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

- Xac dinh nguén dit liéu

- Thu thap dix liéu

- Ghi chép va phan tich dir liéu
Kién thac thiét yéu
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- Liét ké va md ta cac phuong phap thu thap dir liéu, thdng tin va nhirng
vu thé, bat loi cua ching
- Giai thich cach thuc thu thap thong tin qua dién thoai, qua trao ddi truc
tiép, tir c4c 4n pham va cac ngudn thong tin dién tir va truc tuyén
- M6 ta cach thue kiém tra gia tri va tinh thoi su caa dix liéu va thong tin
- Giai thich tdm quan trong cua viéc thu thap va luu trit chinh xéac dit liéu
va thoéng tin
- M0 ta tdm quan trong cua viéc dam bao d tin cay va tinh thoi sy cua
ngudn dir liéu va théng tin
- Giai thich noi co thé tim kiém dit liéu va thdng tin tin cay, cach tiép can
va thoi diém sir dung ching
- Giai thich cé&ch thirc st dung hé théng nap va ghi chép dir liu dién tu
- M0 ta thoi diém can tim kiém nguon bo sung dé xac minh théng tin va
cach thice c6 dugc su trg gilp xu Iy nhitng vin dé can xac minh
- Liét ké va md ta sy da dang cua nhiing chu dé ma khach hang thuong c6
nhitng yéu cau dic biét vé thong tin
- Giai thich ly do can phai néu bt ky thiéu sot nao vé dir liéu va cach
chung tac dong dén két luan
- Giai thich Iy do can c6 cac muc dit liéu va thong tin cling nhu cach st
dung ching
- Giai thich céch sir dung cac hé théng dit liéu va théng tin caa don vi
PIEU KIEN THUC HIEN
Nguon thdng tin va qué trinh thu thdp théng tin c6 thé bao gom:
Thu thap va lua chon nguén thong tin
Thu thap thong tin
Khao sat
Phiéu tham do y kién
Cac nhom muc tiéu
Cac cudc hop phéi hop
Quy trinh xay dung tiéu chi danh gid c6 thé bao gom:
Dinh hudng muc tiéu
Xay dung bo tai liéu thong tin du lich
Hoan thién va phat trién diém dén hién tai va tuong lai
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Quy trinh phan tich va céc két qua tim thay co thé lién quan dén:
Phuong phap nghién ctru co ban: dinh tinh va dinh lugng
Cau tric cua két qua tim thay
Gia tri cua két qua tim thay
HUONG DAN DANH GIA
Danh gia thuc hién cong viéc phai bao gdm:
Panh gia it nhat mot trong nhitng nhém quy trinh néu trén
Panh gia it nhat ba trong s cac nguon va quy trinh thu thap théng tin
Panh gia it nhat mot trong nhitng quy trinh xay dung tiéu chi danh gia
Panh gia phan tich cudi cing va kha nang ung dung céac két qua phan tich
Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
Quan sat ing vién thuc hién céng viéc
Mo phong
Ho so chuong trinh du lich
Kiém tra van dap va kiém 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. Mé réng kién thiec vé dia phwong

- X4c dinh va tiép can ngudn thdng tin thich hop vé dia phuong

- Ghi chép va luu ho so thong tin mot cach thich hop va theo quy trinh
cua don vi dé sir dung sau nay

- X4c dinh va thu dugc cac loai thong tin ma khach thuong yéu cau
2. Cdp nhdt kién thirc vé dia phwong

- X4c dinh va tan dung cé4c co hoi cap nhat kién thtc vé dia phuong

- Chia sé kién thire da cap nhat véi khach hang va ddng nghiép mot céach
phl hop va sir dung vao cac cong viéc hang ngay
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

- M6 rong kién thire vé dia phuong.

- Ghi chép va luu ho so thong tin mot cach thich hop va theo quy trinh
cta don vi dé sir dung sau nay

- X4c dinh va thu dugc cac loai thong tin ma khach thuong yéu cau

- Cap nhat kién thirc vé dia phuong
Kién thic thiét yéu

- Liét ké va md ta cac nguodn thong tin ddi véi don vi va kién thirc vé dia
phuong

- Xéc dinh dic diém cua don vi, cAc diém du lich dia phuong, cac sy kién,
cac lua chon vé van chuyén, céc tién nghi chung cho khach hang bao gom viéc
mua sam, doi ngoai té, dich vu buu dién, ngan hang va dich vu khan cép

- Liét k& va md ta cach thuc thu thap va cap nhat kién thic

- Giai thich céach thtrc dap (ng hiéu qua céc yéu cau thdng tin chung cua
khach

- Xac dinh c&ch xay dung va duy tri thdng tin vé dia phuong
PIEU KIEN THUC HIEN
Thdng tin can bao gom:

Théng tin cu thé vé don vi
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Cac lya chon vé van chuyén & dia phuong
Cac canh quan du lich ¢ dia phuong
Cac su kién ¢ dia phuong
CAc co so tién nghi chung cho khach tham quan, bao gém dia chi mua sam,
ddi ngoai t¢&, dich vu buu dién, ngan hang va dich vu khan cap
Chi tiét v& diém mua sam, chg
Nha hang, quéan ca phé va cac dia diém an udng khac
CAc tién nghi va dich vu khac, nhu dich vu cit toc, nha khoa, cac dai ly lix
hanh
Céc nha hat va dia diém giai tri
C4c co so thé thao
Cac chuong trinh du lich, cac noi d4 ngoai ¢ dia phuong va cac chuyén di
Céc tuyén du lich
biéu kién thoi tiét
Nguén théng tin vé dia phwong cé thé 1a:
Tap gap quang cao
Thoi gian biéu
Huéng dan vién dia phuong
Thu vién va uy ban ¢ dia phuong
Nguodi dan dia phuong
Théng tin vé cong ty
Sach chi dan vé budng nghi
Ban d6
Internet
Co héi cap nhdt kién thize dia phwrong cé thé 1a:
Tro chuyén, ling nghe khach hang va dong nghiép
Tham gia cac chuong trinh khao sat dia phuong
Di tham trung tdm thong tin cua dia phuong
Truc tiép quan sat/kham pha
Xem tivi, phim va video
Nghe dai
Doc bao dia phuong
HUGNG DAN PANH GIA
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Panh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:
Panh gia it nhat mot co so dit liéu théng tin vé dia phuong da dugc xay dung
Danh gia it nhat mot bao cao vé kién thirc dia phuong da dugc cap nhat
Phwong phap danh gia phu hop co thé bao gom:
Pé &n nghién cau thong tin vé dia phuong
Quan st truc tiép tng vién sir dung kién thic vé dia phuong dé tra loi cac
cau hoi cua khach hang
Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia kién thirc va nguon théng
tin vé dia phuong
Pong vai dé cung cap thdng tin cho nhiing loai khach hang khac nhau
Xem xét hd so chiing c&r va béo cdo khach quan vé viéc thuc hién cua tng

Vién tai noi lam viéc
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TEN PON VI NANG LUC: TO CHUC, TIEN HANH VA HOAN CHINH
MQT CHUYEN KHAO SAT
MA SO: CM35
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Xay dwng va thiét ké chuyén khdo sat

- Xac dinh muc tiéu chuyén khao sat

- Xac dinh diém du lich s& dén tham dya trén dinh huéng thanh phan
doan va tién hanh sip xép cac cudc gap go

- Lwa chon chu d& va y tudng tong thé vé dia diém khao sét

- Sap xép vai cac don vi dia phuong vé noi &, phuong tién van chuyén va
cac hoat dong tai chd

- Lya chon va tién hanh moi dai biéu tham dy, théng bao vé chuong trinh
cudi cuing va nhirng diéu kién bé sung, néu co
2. Thue hién chuyén khdo sat

- T6 chic thdng béo ngan gon chuong trinh cho nhitng nguoi tham duy
ngay khi ho dén

- Bb tri truong doan/ngudi hd tro chuong trinh khao sat dé chiu trach
nhiém vé thai gian biéu hang ngay va moi nhu cau c6 thé phat sinh

- Théng béo trudce cho nhimg nguoi tham du vé cac ké hoach gip go va
cach lién hé véi ngudi chu tri cac cudc gap do

- Thyc hién chinh x&c chuong trinh va thoi gian biéu trong toan bo
chuyén khao sét

- Pam bao an toan cho chuyén di va thong bao cho thanh vién trong doan
tinh hinh hang ngay va nhiing diéu mong doi

- Pam bao viéc théng b&o ngin gon tinh hinh va nhan y kién phan hoi
hang ngay
3. Dich vu chéim séc sau chuyén di

- Trong vong vai ngay sau chuyén di, giri 161 cam on dén cac don vi cha
tri don tiép, chuyén cho nhitng ngudi tham gia doan phiéu danh gia va nhan xét
phan hoi

- Xay dung tiéu chi danh gia két qua dau tu

- Pua ra nhitng dé xuat phdi hop tiép theo

- Luu tat ca c4c thong tin va dit liéu thu thap dugc cua chuyén di
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

- Xay dung va thiét ké chuyén khao sat.

- Xac dinh diém du lich s& dén tham dya trén dinh huéng thanh phan
doan va tién hanh sip xép cac cudc gap go.

- Lya chon chu dé va y tuong tong thé vé dia diém khao sat.

- Sap xép vai cac don vi dia phuong vé noi &, phuong tién van chuyén va
cac hoat dong tai chd.

- Lya chon va tién hanh mai dai biéu tham dy, théng bao vé chuong trinh
.cudi cting va nhimg diéu kién bo sung, néu co.

- Thuc hién chuyén khao sét.

- Xay dung tiéu chi danh gia két qua dau tu.

- Pua ra nhiing dé xuat phéi hop tiép theo.

- Luu tit ca cac thdng tin va dit liéu thu thap duoc caa chuyén di.
Kién thic thiét yéu

- Liét ké va md ta dic diém, muc tiéu té chirc va thyuc hién chuyén khao
sat

- Giai thich céch lién hé va b tri chuong trinh véi cac ddi tc va nha
cung cap dich vu dia phuong

- M0 ta tiéu chuan xay dung chu dé chuyén di

- Liét k& va md ta cac van dé vé suc khoe va an toan can théng béo cho
nhiing nguoi tham du

- Giai thich cach xay dung tiéu chi danh gia két qua dau tu cho chuyén
khao sat

- Liét k& va mo ta cac thanh phan trong phiéu danh gia/nhan xét phan hoi
dung cho nhirng nguoi tham du

- Giai thich nhitng nguyén tac giao tiép cong viéc can tuan tha khi tuong

tac voi nhitng nguoi tham gia chuong trinh

PIEU KIEN THUC HIEN
Cac dang chuong trinh khao sat:

Chuyén di cho cac dai Iy It hanh

Chuyén di cho cac cong ty diéu hanh du lich

Chuyén di cho cac co quan truyén thong
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Chuyén di cho c4 nhan
Céac nguaon théng tin:
Cac nha cung cap dich vy cling nhitng théng tin, thoi gian biéu va cac tap
gap ma ho da cong bd
Céc tai liéu in 4n trén gidy hoic tai liéu dién ta
Quy dinh vé an toan:
Luat qubc gia vé an toan dién va chay no
Quy dinh va quy ché quan ly chat thai
Quy dinh vé bao vé an toan tré em
Tac dong dén ban d6 tu duy
HUGNG DAN PANH GIA
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gém:
Paénh gia it nhat hai chuong trinh khao sat chi tiét da duoc xay dyng
Panh gia it nhat mot ké hoach thuc hién chuong trinh khao sat da dugc xay
dung
Panh gia it nhat mot phiéu danh gia/nhan xét phan hoi da dugc thuc hién
Panh gia it nhat mot thu cam on ¢ duoc soan
Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
Truc tiép quan sat ang vién st dung kién thic dé xay dung va giam sat quy
trinh 1ap chuong trinh khao sét chi tiét
Hoi nhan vién va nhitng nguoi cling lam viéc vé kién thic va kha ning xay
dung va phat trién su hop tac va mdi quan hé véi cac nha cung cap ciing nhu
cac dbi tac tai tro
Mo phong
Kiém tra van dap hodc kiém tra viét dé danh gia ké hoach tién hanh va phan
tich két qua thu duoc tir viéc dau tu cho chuyén di khao sét
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TEN PON VI NANG LUC: TIM KIEM NGUON VA THIET KE SAN
PHAM, DICH VU DU LICH TRON GOl
MA SO: CM 36
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Xdc dinh nguén cac cdu phan cia san pham va dich vu

- X4c dinh myc tiéu cua san pham qua viéc trao d6i voi dong nghiép va
khach hang phu hop

- Nhan biét va xac dinh s& thich vé san pham va diém dén, yéu cau cua
khach hang hoac thi truong sé phuc vu

- X4c dinh va nghién cau cac diém tham quan tiém nang, cac san pham
va dich vu hop phan théng qua viéc str dung cac phuong phap thich hop

- Panh gia céc chi tiét vé diém dén va san pham lién quan dén thi truong
hodc mirc do pht hop ddi vai khach hang, bao gom gia ca, kha nang san c6 hay
kha nang tiép can, dic diém va loi ich, san pham hai hoa véi so thich, yéu cau
va tiém nang loi nhuan

- Panh gia do tin cay vé chat lwong caa cong ty lir hanh, san pham va
dich vu dugc thiét ké tron géi cua don vi

- Lya chon cac diém dén, san pham va dich vu dua trén nhitng nghién ctu
da thuc hién

- Lya chon cac nha cung cap dich vy phi hop va céc nha cung tng dia
phuong d6i voi cac san pham tron goi va dich vu duoc xay dung
2. Thiét ké tren goi cac san pham va dich vu

- Phét trién san pham hay chuong trinh tron géi dé dap ung nhu cau caa
cac thi truong hay khach hang cu thé

- Két hop va tich hop cac thanh phan cta chuong trinh dé tao ra gia tri va
sirc mua t6i da trong gidi han chi dinh

- Tién hanh thoa thuan véi cac nha cung cap dich vu theo yéu cau vé muac
loi huan va nhitng yéu cau khéac cua don vi, ddng thoi xac nhan bang vin ban
theo quy trinh ctia don vi

- Tinh gi4 chuong trinh ¢é d¢am bao lgi nhuan bang cach si dung cong
nghé phu hop dé tinh toan cac yéu té tai chinh chu yéu
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- Bién soan thanh tai liéu mot cach rd rang san pham hoic chuong trinh
va Cdu trac gia, tinh dén tat ca nhitng chi tiét vé dich vu bao gdm hay khéng bao
gom, dich vu cong thém va trinh bay véi dong nghiép hozc khach hang

- Xem xét va diéu chinh san pham hoic chuong trinh va cau tric gi theo
y kién phan hdi cua dong nghiép hoac khéach hang

- Kiém tra va dwa vao nhitng yéu cau phap ly

- Trinh bay théng tin chi tiét cubi cuing vé san pham, dich vy hay chuong
trinh cho nhitng dong nghiép hay khach hang thich hop dé thong qua truéc khi
hoan chinh moi chi tiét vé diéu hanh hoic tiép thi trong gigi han thoi gian cho
phép
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

- X4ac dinh ngudn cac cau phan cia san pham va dich vu.

- Lwa chon cac diém dén, san pham va dich vu dya trén nhitng nghién ctu
da thuc hién.

- Lya chon cac nha cung cap dich vu phi hop va céc nha cung tng dia
phuong d6i voi cac san pham tron géi va dich vu duoc xay dung.

- Tién hanh thoa thuan véi cac nha cung cp dich vu theo yéu cau vé muc
loi huan va nhitng yéu cau khéac ciaa don vi, ddng thoi xac nhan bang vin ban
theo quy trinh cta don vi.

- Tinh gia chuong trinh dé dam bao lgi nhuan bang cach si dung cong
nghé phu hop dé tinh toan cac yéu té tai chinh chu yéu.

- Thiét ké tron gdi cac san pham va dich vu
Kién thic thiét yéu

- M6 ta nhitg dic diém cua nganh du lich, bao gém cau trlic va cac méi
quan hé, mang luéi nganh du lich va ngudn théng tin

- M6 ta mang ludi thdng tin hoac tiép thi diém tham quan cua nganh du
lich va gia tri cua n6 trong cong tac nghién cau qua trinh thiét ké san pham tron
goi

- Giai thich nhitng dic diém cua diém dén va san pham phl hop véi linh
vuc du lich dic tht hoac khéach san va nhirng hop phan duoc dua vao trong
chuong trinh hodc san pham
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- Liét ké va mo ta yéu cau va so thich vé san pham cuaa khach hang hoic
thi truong

- Giai thich gid ddm phan cta san pham, dich vu dugc cung cap va viéc
sap xép theo hop dong véi cac nha cung cap dich vu

- Liét ké va md ta nhirng nguyén tic va thanh phan cha yéu trong viéc
tinh toan chi phi cho san pham tron g6i phtc hop va cau trdc gia

- M6 ta vé mang ludi phan phdi va tiép thi, dic biét vé nhimg ngudi tham
gia vao viéc phan phdi cac san pham hoic chuong trinh du lich duoc dé xuét

- Giai thich quy trinh tinh hoa hong trong nganh du lich va ty 1& ph hop
dbi véi timg linh vuc cu thé va véi cac don vi khac nhau trong mang ludi phan
phdi

- M6 ta thong Ié cua nganh du lich trong viéc thiét ké san pham tron goi
va trinh bay cau tric gia phd hop trong cac linh vuc khéac nhau nhu:

* Nhirng lya chon tinh gia khac nhau: vi du gia cho tung nguoi, gia
theo budng, gia theo nhom, gia bao gdom tat ca dich vuy; gia chi bao gom dich vu
mat dt

* Cac loai tron goi dac thu cho céc thi truong hoac khach hang khéac
nhau

- Giai thich cach thu nhan théng tin chung vé diém dén, co so san pham
tai diém dén va cac yéu cau, so thich d6i véi san pham cua thi truong hoac
khach hang

- Giai thich cach danh gia két qua nghién ctru va cach thirc 1am cho san
pham va diém dén phu hop véi nhu cau cua ting thi treang hay khach hang cu
thé
PIEU KIEN THUC HIEN
Khach hang hay th; trirong tiéu dung sé phuc v c6 thé bao gom:

Khach du lich néi dia di du lich trong pham vi Viét Nam

Khach du lich qudc té di du lich trong pham vi Viét Nam

Nguoi Viét Nam di du lich nudc ngoai

Khach doan

Khach I¢

Khach du lich thuan tay

Khach du lich cong vu
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Khach di du lich két hop hoi nghi, hoi thao
Khach quan tim dén méi tredng tu nhién
Khach quan tdm dén cac nhom vin hoa dic biét
Khach tham gia hoi nghi
Khéch tham du su kién
Nhém khach c6 yéu cdu ddc biét nhu:
Nhém quan tdm vé gido duc
Nhém quan tdm vé thé thao
Khéach hoac nhém khéach cé nén tang van hoa dic biét
Viéc nghién cizu 6 thé bao gom:
Nghién ctru tai van phong
Quan hé c& nhan véi co quan du lich, cic nha cung cap hoic hé thng
phan phéi san pham
Khao sat diém dén hoac thang canh
San pham va dich vu duroc thiét ké tron goi c6 thé bao gom:
Luu tra
Van chuyén nhu van chuyén hang khong, duong sat, xe buyt va duong
bién
Thué xe tu lai
Vé vao ctra cac diém tham quan, bao tang, sy kién va trién 13m
Thuc pham, d6 udng va cung cap dich vu yén tiéc
Giai tri
Chuong trinh du lich
Du lich tau bién
Tién nghi hoi nghi
Dich vu huéng dan du lich
Céc hoat dong
Am thuc
Cac buoi I
Nhitng vat pham dac biét lién quan dén thwong hiéu khach hang
Thué dia diém t6 chic
Dich vu nguoi dan chuong trinh
Dich vu lién quan dén thiét bi nghe nhin
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Thiét bi danh cho su kién, hoi nghi
Nhitng vat dung c6 thé tiéu thu tai cac sy kién dic biét
Panh gid dg tin cdy vé chat lirong Ciia céng ty diéu hanh du lich, cac san pham
va dich vu cua ho duoc thiét ké tron goi cé thé bao gom:
Nghia vu va trach nhiém cong cong vé chinh sach va quy trinh chim soc
khéach
Ghi chép vé an toan
Ghi chép vé sy hai 1ong va dich vu khach hang
Do tin cay cua cac cong ty diéu hanh du lich khac trong viéc cung cap san
pham, dich vy da
HUGNG DAN PANH GIA
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gém:
Panh gia it nhat mot trong s6 nhitng cau phan caa san pham hoic dich vy
Panh gia it nhat hai san pham va dich vu tron goi
Pénh gia it nhat mot ban tinh gia san pham tron goi
Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
Xem xét bang tinh gia san pham hoan chinh va ciu trac gia ddi Voi
chuong trinh hodc san pham tron goi cu thé
Str dung nghién ctu tinh hudng dé danh gia kha nang cta ¢ng vién trong
viéc nghién ctru, dap tng nhu cau cta khach hang va thi truong véi
nhitng s& thich va yéu cau vé san pham khac nhau
Kiém tra van dap hoic kiém tra viét hay phong van dé kiém tra kién thirc
vé co cau caa nganh du lich, mdi quan hé trong nganh, mang luéi phan
phdi, co cdu cbng - loi nhuan va tién hoa hong ciing nhu nhitng yéu cau
khac vé phap ly
Xem xét hd so chieng cir va béo cao khach quan tai noi lam viéc vé viéc
thuc hién cong viéc cua 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 CHi THUC HIEN
1. Théa thugn véi khach hang vé cac yéu cau déi vdi chwong trinh du lich

- Thao luan véi khach hang vé nhitng lua chon sin c6 va dé xuit lra chon
t6i vu

- Tu van vé moi thay doi so véi yéu ciu ban dau va dam phan dé khach
hang chap nhan ching

- Yéu cau chap thuan bang vin ban ddi véi chuong trinh di thoa thuan va
tién hanh d3t coc

- Trao d6i véi cac thanh vién trong nhém vao mdi giai doan

- Ap dung quy tic dao dirc & moi noi
2. Tinh gia chwong trinh du lich duwa trén bdng gia géc va gia tong

- Tinh chinh xac gia tong cho chuong trinh du lich

- Tinh to&n chinh xac gia géc cho chuong trinh du lich

- Chuan bi kip thai va chinh xac cé4c loai hoa don khac nhau

- Nhén dat coc va xir ly theo yéu cau cua don vi
3. Xay duwng va giam sat chwong trinh du lich téng hep

- X4c dinh yéu cau vé chuong trinh du lich caa khach hang mot cach rd
rang va chuyén nghiép

- Xay dung hiéu qua chuong trinh du lich

- Ap dung thai d6 1am viéc c6 vin hoa & moi giai doan cong viéc

- Giam sat toan bo qua trinh va dua ra dé xuat cai thién
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

- Thoa thuan vai khach hang vé cac yéu cau dbi voi chuong trinh du lich

- Tinh gia chuong trinh du lich dya trén bang gia géc va gié tong

- Tinh chinh xac gia tong cho chuong trinh du lich

- Tinh to&n chinh xac gia goc cho chuong trinh du lich

- Chuan bi kip thoi va chinh xé&c c4c loai hoa don khac nhau

- Nhan dit coc va xur ly theo yéu cau cua don vi

- Xay dung va giam sat chuong trinh du lich téng hop
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Kién thac thiét yéu

- M6 ta dic diém va lgi ich caa cac san pham thudc don vi ban

- Giai thich céch thtc trinh bay nhitng thay doi véi thai do tich cuc

- Liét ké va md ta tim quan trong vé luat phap/theo hop ddng cua viéc dit
coc Va xac nhan bang vin ban

- Giai thich nhiing hanh dong can tién hanh néu khdng nhan duoc khoan
dat coc/xac nhan

- Giai thich théng ¢ van héa kinh doanh va hau qua vé uy tin néu khong
tuan theo cac thdng Ié nay

- Giai thich muc dich cua viéc xuat hoa don va hau qua caa viéc xuat hoa
don thiéu chinh xac

- Xac dinh sy khac nhau gitra hda don danh cho don vi kinh doanh du lich
va hoa don cho khach hang

- M6 ta cach thie lya chon san pham tir mot loat nhitng san pham sin c6
dé xay dung mat lich trinh pht hop véi yéu cau caa khach hang

- Liét k& nhitng budc duoc tién hanh dé tinh chinh xéc gia gbc cho
chuong trinh du lich vai viéc sir dung bang gia bao mat ngi bo

- Giai thich céch thtrc 4p dung cdng lgi nhuan va phi da thoa thuan dé xay
dung va tinh chinh xéc gia téng

- M6 ta tam quan trong cua quy trinh giam sat va cai thién
PIEU KIEN THUC HIEN
Khach hang:

Cé nhan

Pai Iy It hanh

Hang lir hanh ban bubn

Cac nha to chirc chuong trinh két hop dic biét

Khéch hang truc tiép

Nha t6 chire hoi nghi

Nhirng nguoi moi gidi cua don vi
Chdp nhdn chinh thic:

Chap nhan bang van ban

Chép nhan bang loi néi

Tién dat coc
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Hé so:

Trén may tinh

Trén giay to

Phiéu dat budng, chd

Pon dat hang dich vu
Chuong trinh du lich:

Theo yéu cau caa khach hang

Thiét ké riéng, thiét ké theo lra chon

Theo chuong trinh c6 san

Chuong trinh chi phi cao

C6 ngudi t6 chirc di kém

Cac dang chuong trinh khac, bao gdm chuong trinh su kién dic biét va
chuong trinh phuc vu sé thich dac biét
Nguon théng tin:

Céc nha cung cap khac nhau ciing thoi gian biéu, thong tin va tai liéu
quang cao di dugc céng bd

Tai liéu c6 san trén gidy in hoic dugi hinh thic tai lidu dién tir
HUGNG DAN PANH GIA
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gém:

Pénh gia it nhat hai chuong trinh du lich phirc tap da dugc xay dung

Panh gia it nhat mot ban tinh gia hoan chinh

Pénh gia it nhat mot ké hoach cai thién da duoc xay dung
Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:

Quan sat irng vién thuc hién céng viéc

Bai tap thuc hanh phan anh viéc ap dung tai noi lam viéc, cach thic xay
dung va tinh gia cho chuong trinh du lich phtrc tap

Kiém tra van dap va kiém tra viét

Bao cdo khach quan do gidm sat vién thuc hién

Du an va cong viéc duoc giao
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TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG VA PHAT TRIEN SAN PHAM
VA DICH VU DU LICH CO TRACH NHIEM
MA SO: CM38
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Tim Kiém cdc sdn pham/dich vu cdu thanh co trach nhiém
- Lya chon cac diém dén c6 hé thdng quan 1y mdi trudng tot
- Xac dinh va quyét dinh diém dén ciing nhu nhirmg mong doi va yéu cau
ctia khach hang hoic thi truong khach hang vé san pham/dich vu ¢6 trach nhiém
s€ duoc phuc vu
- Str dung céc tiéu chi phu hop dé nghién ctru diém dén du lich c6 trach
nhiém tiém nang cling nhu céc san phém va dich vu cu thanh c6 trach nhiém
- Phat trién chinh sach du lich c6 trach nhiém caa don vi phai tinh dén
viéc thué hudng dan vién dia phuong, st dung cac san pham va dich vu cua dia
phuong, hop tac véi cac cong ty du lich dia phuong, gidi han sé luong khach du
lich, giam thiéu viéc xa thai khi C02
- Lya chon cac diém dén c6 trach nhiém va cac san pham/dich vu c6 trach
nhiém dua trén cac nghién ctru da tién hanh
2. Thiét ké san pham va dich vu du lich c6 srdach nhigm
- Phat trién cac san pham va dich vu du lich c6 trach nhiém tron goi, dap
g cac yéu cau caa khach hang hoic thi truong cu thé
- Két hop va tich hop cac hop phan cta san pham du lich ¢6 trach nhiém
dé tao ra gié tri gia tang t6i da xét vé tinh bén viing
- Thoa thuan Véi cac nha cung cip cin ct vao chinh sach c6 trach nhiém
ctia don vi va cic yéu cau khac, co xac nhan bang vin ban tuan theo ding quy
trinh t6 chirc
- Str dung cac tiéu chi co trach nhiém phu hop dé dinh gia san pham/dich
vu du lich ¢6 trach nhiém nhiam bao dam loi nhuan
- Lap hd so tai liéu vé cac san pham/dich vu du lich c6 trach nhiém mot
cach rd rang véi ddy du cac chi tiét vé nhimg diéu khoan bao gom, khong bao
gbm va bo sung, trinh bay trude cac dong nghiép va khach hang
- Kiém tra va két hop chit ché cac yéu ciu phap 1y lién quan dén du lich
co trach nhiém
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
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Ky nang quan trong
- Tim kiém cac san pham/dich vu cdu thanh c6 trach nhiém.
- Thiét ké san pham va dich vu du lich ¢ trach nhiém.

Phét trién cac san pham va dich vu du lich ¢6 trach nhiém tron goi, dap
g cac yéu cau caa khach hang hoic thi truong cu thé.

- Két hop va tich hop cac hop phan cia san phim du lich ¢6 trach nhiém
dé tao ra gia tri gia ting toi da xét vé tinh bén viing.

- Thoa thuan Véi cac nha cung cip cin ctr vao chinh sach ¢ trach nhiém
ctia don vi va cic yéu cau khac, co xac nhan bang vin ban tuan theo ding quy
trinh t6 chrc.

- Sir dung céc tiéu chi co trach nhiém phu hop dé dinh gia san pham/dich
vu du lich ¢6 trach nhiém nham bao dam loi nhuén.

- Lap ho so tai liéu vé cac san pham/dich vu du lich ¢6 trach nhiém mot
cach rd rang véi ddy du cac chi tiét vé nhimg diéu khoan bao gém, khong bao
gom va bo sung, trinh bay trudc cac dong nghiép va khach hang.

Kién thac thiét yéu

- Giai thich cac dic diém vé nguyén tic va thuc hanh du lich c6 trach
nhiém, bao gdm co ciu va cac mdi quan hé, mang ludi cac co s kinh doanh du
lich ¢6 trach nhiém va cac ngudn thong tin

- Liét k& va md ta cac ngudn thdng tin vé du lich cd trach nhiém hoic cac
mang ludi co so quang cdo vé diém dén va gia tri cua chang trong viéc tién
hanh nghién ctru qua trinh phat trién san pham du lich ¢ trach nhiém

- Liét ké va giai thich cac mong mudn va yéu cau cua khach hang hoac thi
truong san pham co trach nhiém

- Liét ké va mo ta cac nguyén tic va thanh phan quan trong cta viéc tinh
todn co cau gia thanh va chi phi cic san pham tron goi phirc tap

- Xac dinh cac mang lui tiép thi va phan phdi, dic biét nhitg mang ludi
co lién quan to1 phan phéi cac san phém va dich vu du lich ¢6 trach nhiém

- Giai thich quy trinh va ty 1€ dinh gia theo cach cong loi nhuan phu hop
VGi cac san pham va dich vu du lich c6 trach nhiém ciing nhu cacdon vi khéc
nhau trong mang lugi phan phéi

- Xac dinh cac loai hinh san pham/dich vu du lich c6 trach nhiém tron goi
dién hinh danh cho cac thi trudng hodc cac dbi tuong khach hang khac nhau
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PIEU KIEN THUC HIEN
Cdc y&u cau vé phap 1y cia san pham/dich vy du lich ¢ trach nhiém cé thé lién
quan téi:
Du lich mai dam tré em
Y&u cau bao hiém trach nhiém phap 1y va nghia vu cham soc khach hang
Bao vé moi trudng (bao gdm cac yéu cau phai ¢ gidy phép, chimg nhan,
chtng thuc va tap quén giam thiéu tac dong ddi vi moi truong)
Bao vé cong dong dia phuong (bao gdm cac yéu cau vé quyén sé hiru,
quan ly va tiép can sir dung dat)
Bao vé khach hang (bao gdm cac yéu cau hoan tién tir cac co so kinh
doanh du lich, cac diéu khoan va diéu kién vé bao gia va phi huy dich vu)
Cung cap dich vu d6 uéng chira con ¢o trach nhiém
Ngudn géc va sy an toan cua thuc pham
Viéc nghién citu cé thé bao gom:
Nghién ctru tai liéu
Tiép xGc ca nhan véi cac co quan quan 1y du lich ¢6 trach nhiém, mang
ludi cac nha cung cap hoic phan phdi san pham du lich ¢ trach nhiém
Kiém tra thuc dia hodc diém dén du lich c6 trach nhiém
Hé thong quan Iy moi truong tot tai diém dén co thé bao gom:
C6 nguon nude va nang lugng tét
Co day du co s6 ha tang giao théng
C6 hé thong xtr Iy nudc thai
C6 cac co ché va chién luge bao ton bién va datlién
Cdc cdu phdan san pham va dich vy du Zich c6 trach nhiém tron géi 6 thé bao
gom:
Co s¢ Iuu tra ¢6 chung nhan sinh thai/xanh
Phuong tién giao thong bao dam tinh bén viing vé méi truong, nhu duong
khong, dudng sit, xe buyt hodc xe chay dudng dai va tau bién
Cac phuong thic van tai it tic dong dén moi trudong
Li vao cac diém tham quan, bao tang, sy kién va trién 13m dung theo yéu
cau thuc hanh du lich ¢6 trach nhiém
Thuc pham, d6 udng va cac dich vy an udng c6 ngudn goc dia phuong
va/hodc c6 tinh bén viing
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Cac tién nghi du lich co trach nhiém nhu tién nghi hoi thao, tau du lich,
cac chuong trinh du lich hoac cac hinh thac giai tri
Cac dich vy huéng dan vién
Céac d6 dung trong su kién dic biét
Giam khi thai CO2/tiéu chi do luong rd rang
Quy mo doan khach
Cdc y8u cdu cua khach hang hodc thi trirong du lich ¢6 frdch nhiém cu thé co
thé lién quan dén:
Loai hinh co s¢ Iuu tri ¢6 chiing nhén sinh thai
Thuc pham (bén vitng voi méi truong)
Ngan sach
Cac mong mudn va yéu cau vé san pham va dich vu du lich ¢6 trach
nhiém
CAac van dé nhay cam vé vin hod - xa hoi
Hinh anh c6 trach nhiém cua cac nha cung cap
(cdng ty du lich, diém du lich, dia phuong,...)
Long ghép vao cac chuong trinh, su kién c6 pham vi rong hon hoic céac
chuong trinh du lich c6 trach nhiém khac
Cac hanh vi quan trong dai véi giam sét vién/nguoi quan Iy bao gom:
Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac giai phap sang tao
Tich cuc dbi dién voi thuc trang va tim kiém giai phap hiéu qua hon
Thtr cach lam viéc mai
Kip thoi thdng béo kip thoi cho moi ngudi vé cac ké hoach va dién bién
tinh hinh
Can bang nhu cau da dang cua cac khach hang khéac nhau
Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich vu
Thuc hién 13p lai cac hanh dong hoac thyuc hién cac hanh dong khac nhau
dé vuot qua tré ngai
Xac dinh va néu cao cac méi quan tam vé dao dtc
Tu chiu trach nhiém vé nhiing viéc xay ra
Giam sat chat hrong va tién do céng viéc so vai ké hoach va ¢ hanh
dong khic phuc thich hop khi can thiét
Phé bién tam nhin ctia don vi nhdm khoi day su nhiét tinh va tan tam
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Truyén dat rd rang vé gia tri va loi ich ctia cac hanh dong dé xuat
Trinh bay y kién va Iap luan mot cach thuyét phuc dé thu hit moi ngudi
HUGNG DAN DANH GIA
Viéc danh gia thuc hién phai bao gdbm:
it nhat hai san pham/dich vu du lich ¢ trach nhiém da dwoc phat trién
it nhat mot san pham/dich vu du lich ¢é trach nhiém d3 duoc dinh gia
It nhat mot bao cao vé viéc phat trién san pham/dich vu du lich ¢6 trach
nhiém
Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
Céac dé an phat trién san pham va dich vu tron géi vé du lich c6 trach
nhiém cung véi mot don vi I hanh trong nganh du lich
Ra soat co cau gia va chi phi hoan chinh cua cac san phim c6 trach nhiém
hodc chuong trinh tron goi cy thé
Cac nghién cau tinh hudng nham danh gia kha nang cta ang vién cé thé
nghién ctru va dap tmg yéu cau cua khach hang hodc thi trudng co trach
nhiém v&i nhitng mong mudn va yéu cau khac nhau vé san pham du lich ¢6
trach nhiém
Kiém tra viét va kiém tra van dap hodc phong van dé kiém tra kién thic,
vi du cac nguyén tic va tip quan du lich ¢ trach nhiém cta nganh
CAc bao cao tai noi 1am viéc vé thuc té thuc hién cong viéc cia cac tng
vién
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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 cac san pham va théng tin dé dwa vao co sé
di# ligu

- Xac dinh thdng tin c6 thé dua vao co sd dir liéu san pham

- Y&u cau cac don vi kinh doanh cung cap thdng tin san pham dugc yéu
cau

- Dién giai thdng tin san pham nhan dugc tir cac don vi kinh doanh

- Xem xét va danh gia thong tin san pham

- Tiép nhan nhiing thdng tin bé sung vé san pham, néu can
2. Nhdp thong tin sdén pham vao hé théng co sé di ligu

- Nap dit liéu vao hé thong co so dit lidu thong tin san pham theo dung
chinh s&ch va quy trinh cia don vi

- Panh gia mac d6 hoan chinh, @6 chinh xac va cap nhat caa théng tin
duoc nhap vao co so di liéu san pham.

3. Cdp nhdt co sé di ligu san pham

- Giam sat co so dit liéu san pham Yéu cau vi tri b6 sung.

- G& bo thong tin khoi hé théng co so dix lieu san pham
Nhap thdng tin cap nhat va nhimng thay d6i khac vé thdng tin san pham khi nhan
duoc.

4. Cung cdp thdng tin vé co sé dir ligu

- Xac dinh nhitng nguoi trong don vi ¢ thé dugc nhan tu van thdng tin
vé co s dit liéu san pham.

- Xac dinh tan suat tu van théng tin vé co so dir liéu san pham
Chuan bi va phan phat bao co va thong tin vé san pham cho nhiing ngudi trong
don vi

- Trg giup
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

- Xac dinh nguédn va dién giai cac san pham va thong tin dé dua vao co so
dur liéu
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- Nhap théng tin san pham vao hé thong co sé dit liéu
- Cap nhat co s dit liéu san pham
- Cung cap théng tin vé co so dit lidu
Kién thirc thiét yéu
- Liét ké va giai thich chinh sach va quy trinh cta don vi lién quan dén
viéc tim ngudn va duy tri thdng tin san pham ca trong noi b va bén ngoai don
VI.
- M0 ta vai tro cua co so dir lieu san pham trong nganh du lich.
- Liét ké cac don vi kinh doanh c6 lién quan dén co s& dit liéu san pham.
- Xac dinh cau trlc cta co so dit liéu san pham.
- Liét k& va giai thich cac loai san pham va dich vu du lich cha yéu
- Liét ké va mo ta san pham, thdng tin san pham, cac loai gia va su bién
dong veé gia trong nganh du lich.
- Giai thich céc thuat ngi, biét ngir va chir viét tat cua nganh du lich.
- Giai thich cach xay dung va dién giai béo cdo vé co so dir liéu san
pham.
PIEU KIEN THUC HIEN
- Co s¢ dit liéu san pham du lich va I hanh
- Théng tin vé san pham .
- Yéu cau vé kinh doanh.
- Dién giai thdng tin san pham
- Xem xét va danh gia thong tin san pham
- Nhap thong tin cap nhat va nhitng thdng tin khac vé san pham
- Nhén su ndi bo
- B4o céo c6 thé bao gom:
* Bdo cdo ban hang
* Bao cao dat dich vu
« Bang so sanh gia cua cac nha cung cap dich vu khac nhau
« Bang so sanh dic diém va loi ich di véi cac nha cung cap dich
vu va/hoic cac san pham tron goi khac nhau
« Ty 18 sir dung d4i véi cac nha cung cap san pham khéc nhau, cac
san pham va/hoic dich vu riéng Ié
« Cong cu quan ly chung dé phét hién va danh gia viéc thuc hién
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cong viéc lién quan dén bao cao tai chinh
HUONG DAN PANH GIA
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
it nhat mot hoat dong trén thuc té hoic mé phong vé kinh doanh su kién,
khach san va du lich c6 lién quan téi viéc tiép nhan va thuc hién dat giir chd
Bing chiing chang minh viéc sir dung hé théng dat giir chd hién dang
duoc cac cdng ty lir hanh, khach san hoic t chirc su kién sir dung dé kiém
soat chue nang dat giit chd khi cung cap san pham hozc dich vu cia ho
Bing chiing ching minh ghi chép lai viéc gitr chd thwong mai dugc vi
tinh hoa hién c6, bao gdm thu xac nhan, héa don va phiéu bao thanh toan
it nhat ba hd so khach hang ma ¢ng vién c6 thé tiép xdc va tién hanh git
chd cho ho
Phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
Quan sat irng vién thuc hién céng viéc
Bai tap thuc hanh phan anh viéc 4p dung tai noi lam viéc hé thong thong
tin va giir chd truc tuyén cua don vi chi quan
Kiém tra van dap va kiém tra viét
Ho so chting cir cho thay kinh nghiém va nang luc 1am viéc trén hé thng
gitt chd bang may vi tinh da duogc chi dinh
Bao cao khach quan do gidm sat vién thuc hién
Du an va cong viéc duoc 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 CHi THUC HIEN
1. Véan hanh h¢ théng théng tin va gi# ché

- Tiép can hé théng thong tin va giir chd truc tuyén

- Tra cru théng tin ¢6 trong hé thong

- Kiém tra viéc giit chd cd thé dua vao hé thong théng tin va gitr cho trén
may vi tinh hay khong

- Kiém tra cac diéu khoan va diéu kién

- Chép nhan va tao giir chd trén hé théng thdng tin va giir chd bang may
vi tinh

- Khdi phuc viéc giit chd trén hé thong théng tin va giit chd bang may vi
tinh

- biéu chinh viéc gitr chd trén hé thong thong tin va gitr chd bang may vi
tinh

- In chi tiét gitr chd tir hé théng thdng tin va giit chd bang may vi tinh

- Luu Y nhitng ca nhan lién quan vé chi tiét giir chd (dic biét vé thoi han
chot cho viéc thanh toan)
2. X ly thong tin lién lac vé gid ché

- In béo céo tir hé théng thdng tin va giit chd bang may vi tinh

- Tao ra va xur ly théng tin lién lac noi bo sir dung hé thong théng tin va
gitt chd bang may vi tinh

- Str dung hé théng théng tin va gitr chd bang may vi tinh dé dap tng yéu
Cau tir bén ngoai vé thong tin

- Tao ra va xu ly thdng tin lién lac ddi véi nhu cau st dung bén ngoai
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

- Van hanh hé théng thong tin va gitr chd.

- Tra ciru thong tin ¢6 trong hé thong.

- Kiém tra viéc giit chd c6 thé dua vao hé théng théng tin va giir chd trén
may vi tinh.

- Kiém tra céc diéu khoan va diéu kién.
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- Chap nhan va tao giir chd trén hé théng théng tin va giit chd bang may
vi tinh.

- Khdi phuc viéc giir chd trén hé thdng théng tin va giir chd bang may vi
tinh

- In chi tiét gitr chd tir hé théng théng tin va gitt chd bang may vi tinh

- Xir ly thong tin lién lac vé giir chd.

- Str dung hé théng théng tin va gitr chd bang may vi tinh dé dap tng yéu
cau tir bén ngoai vé thong tin.

- Tao ra va xu ly thdng tin lién lac ddi véi nhu cau st dung bén ngoai.
Kién thic thiét yéu

- Liét ké va giai thich pham vi ciing nhu dic diém cua hé théng théng tin
va giir chd

- M6 ta c4c chtic ning c6 thé duoc thuc hién trén hé théng dat giir chd
bang may vi tinh

- Giai thich tiém nang va han ché cua hé théng giit chd bang may vi tinh
do don vi sir dung

- Giai thich loi ich va rao can khi s dung hé théng théng tin va gitt chd

- Xac dinh cac don vi kinh doanh c6 thé s dung hé thong thong tin va
giit chd truc tuyén

- Dién giai man hinh va hién thi c6 sin trong hé thong thong tin va git
chd

- Giai thich cach thuc tiép can va van dung dir liéu cua hé thong duoc lya
chon

- M6 ta céch thac chap nhan va xir ly cac dang

gitr chd duoc lya chon

- Giai thich céch tir chdi viéc giir chd

- M0 ta cach thic hay viéce gitr chd da duogc hra chon

- Giai thich cach thuc stra d6i mét yéu cau dit chd hién c6 theo céch thuc
duoc chi dinh phd hop vai hé théng va nhitng han ché khac dugc ap dat

- Giai thich cach khoi phuc mét yéu cau dat chd da lua chon bang cach st
dung céac cach tiép can khac nhau
PIEU KIEN THUC HIEN
Pham vi gii ché bang hé thong vi tinh c6 thé lién quan dén:
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Str dung va tiép can trong toan nganh

Chi sir dung trong pham vi s¢ hitu ca nhan

Cac dai ly tién hanh viéc gitr chd vai cac nha cung cap dich vu lit hanh,
lru tra va cac dich vu khac trén co sé tién hoa hong

Yéu cau thuc hién cung cap dich vu tir phia khach hang, cac dai Iy va
nhitng bo phan khac trong cung don vi ddi véi cac dich vu lix hanh, leu tra
va cac dich vu khac

Viéc dat chd tir cac khach hang trong nuéc va quoc té, bao gom ca khach
nudc ngoai vao Viét Nam, khach Viét Nam ra nudc ngoai, khach tu nhan va
khach co quan ddi vai cac chuyén tham quan trong ngay, viéc van chuyén,
an udng, luu

trd, thué xe, du lich duong bién, vé xem biéu dién nghé thuat,...

Cac chite nang ciia hé théng thdng tin va gig ché c6 thé bao gom:

bat cau hoi va stra dix liéu hién co

Thuce hién viéc giit chd, bao gom giir chd cho khach doan, khéach 1¢,

khéch co quan, khach ni bo, gitr chd huong hoa hong

Thay d6i yéu cau dat, chang han kéo dai hoic thay doi thoi gian, thay doi

chuyén bay, sé luong budng

Xac dinh chd tréng va mirc do san co hién tai dbi véi cac loai vé, chd

ngoi va buong

Ghi chép thong tin chi tiét vé khach hang

Ghi chép thdng tin chi tiét vé cac yéu cau dic biét

Lam bao cao noi bo va bao céo cho 1anh dao

Tao hd so va thong tin vé khéach hang, tao danh séch giri thu

Xay dung thong tin thi truong

Chuan bi bao céo ké toan trong pham vi hep

Dién gidi man hinh va hién th lién quan dén:

Xéc dinh céac bang chon (menus) va bang chon phu (sub-menus)

Xac dinh cac truong thong tin

Xac dinh bang chon tha xuéng (drop-down menus)

Xac dinh truong tu nhap dor liu

Xéc dinh nhirng truong ¢6 nhiéu sy lya chon

Xéc dinh nhitng truong bat budc
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Xac dinh gidi han ky tu trong cac trueong thong tin
Str dung bang chon thanh cdng cu va nhan phim dé truy cap cac trudng
va bang chon
Phan biét su khac nhau gitra cac mac do cho phép va truy cap
Tao lap, sir dung mat khau va nhan dang ngudi sir dung dé truy cap man
hinh va sé liéu
Str dung k§ thuat riéng cua hé théng dé di chuyén giita cac truong va trén
man hinh
Viéc truy cdp c6 thé bao gom:
Khaoi dau theo trinh tu va giao thuc
Str dung mat khau va tén nguoi str dung
bam bao sy riéng tu va bao mat
Kiém tra viéc gii# ché co thé duoc thirc hién hay khdng cé thé bao gom:
Truy cap cac truong dat chd hién tai ma cd thé bao gom sé hiéu chuyén
bay, tinh trang budng, ké hoach béan vé
Xéc nhan yéu cau dit chd, bao gém sé lwong ngudi, ngay va gio, chd
ngodi va nhiing sa thich khac
Ghi nhan nhitng han ché cé thé duoc ap dung cho viéc dit chd c6 cha v,
bao gém Viéc tra tién thuong
Thoi gian luu tra téi thiéu, loai budng, lya chon chd ngdi va nhiing yéu
cau khac nhu wu tién 1én may bay, giudng cho tré em,...
HUONG DAN PANH GIA
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
it nhat mot hoat dong trén thuc té hoic md phong vé kinh doanh su kién,
khach san va du lich c6 lién quan téi viéc tiép nhan va thuc hién dat giit chd
Bing chting chiing minh viéc sir dung hé théng dat gitr chd hién dang
duoc cac cong ty lir hanh, khach san hoic t6 chac sy kién sir dung dé kiém
soat chire nang dat gitr chd khi cung cap san pham hozc dich vu cta ho
Bang chiing chirng minh ghi chép lai viéc giit chd thuong mai dugc vi
tinh hoa hién c6, bao gém thu xac nhan, hoa don va phiéu bao thanh toan
it nhat ba hd so khach hang ma wng vién cé thé tiép xdc va tién hanh git
chd cho ho
Phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
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Quan sat ing vién thuc hién céng viéc

Bai tap thuc hanh phan &nh viéc &p dung tai noi lam viéc hé thdng théng
tin va giit chd truc tuyén cua don vi chi quan

Kiém tra van dap va kiém tra viét

H& so chiing cir cho thay kinh nghiém va nang luc 1am viéc trén hé théng
gitt chd bang may vi tinh da dwogc chi dinh

Bao cao khach quan do gidm sat vién thuc hién

Du an va cong viéc duoc giao.
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TEN PON VI NANG LUC: CHUAN BI VA PHAN TiCH BAO CAO
TAI CHINH
MA SO: CM41
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Chudn bj cac bao céo tai chinh riéng bigt

- Lap bao cao doanh thu

- Lap bang can ddi ké toan

- Lap bao céo két qua kinh doanh (15 - 13i)

- Lap cac bao cao chuyén biét khéac theo cac yéu cau cua bo phan
2. Phén tich cac bao cao tai chinh va bao cao tinh hinh tai chinh

- Phan tich cac bao céo tai chinh

- Phén tich cac bao céo tinh hinh tai chinh

- Pam bao dap tng cac yéu cau noi bo

- X&c nhan tinh hop I ciia cac bao cao tai chinh da dugc chuan bi
3. Phat hanh cac hé se' edp nhdt

- Cap nhat cac ho so noi bo

- Phat hanh céc b&o céo tai chinh va béo céo tinh hinh tai chinh
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

- Chuan bi c&c béo céo tai chinh riéng biét.

- Lap béo céo doanh thu

- Lap bang can doi ké toan

- Lap bao céo két qua kinh doanh (15 - 14i)

- Lap cac bao cao chuyén biét khéac theo cac yéu cau cua bo phan

- Phén tich cac bao céo tai chinh va bao cao tinh hinh tai chinh

- Phén tich cac bao céo tai chinh

- Phén tich cac bao céo tinh hinh tai chinh

- Pam bao dap tng cac yau cau ndi bo

- X&c nhan tinh hop I ciia cac bao céo tai chinh d3 dugc chuan bi

- Phat hanh céc hé so cap nhat
Kién thc thiét yéu
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- M0 ta cac quy trinh va quy dinh cua don vi lién quan dén viéc chuan bi,
trinh bay va phat hanh cac bao céo tai chinh, bao gém ca viéc xac dinh loai bao
cdo can duoc soan thao

- M@ ta nhirng thuat ngit ké toan va tai chinh lién quan. Xac dinh nhitng
béo c4o tai chinh can duoc thiét 1ap

- Liét ké cac diéu khoan ké toan lién quan theo luat dinh &p dung tai nuéc
SO tal

- Giai thich cac chuan myc va nguyén tic da dugc chap nhan trong viéc
chuan bi va trinh bay tai khoan

- X4c dinh tan suat can phai lap cac bao céo tai chinh

- Xac dinh trach nhiém va quyén han gan véi viéc chuan bi cac béo cao
tai chinh

- X4ac dinh nhitng yéu cau ndi b lién quan dén cac bao céo tai chinh

- X4ac dinh miu dinh dang dé chuan bi b4o cao tai chinh

- X4ac dinh nhitng yéu cau phat hanh béo céo tai Chinh
PIEU KIEN THUC HIEN
B4o c4o tai chinh c6 thé bao gom:

Bang can dbi ké toan

B4o c4o két qua kinh doanh (15 - 1i)

Bao cao doanh thu

Ban di chiéu sb du tai cac ngan hang
B&o céo doanh thu can:

Phan anh lgi nhuan hoat dong trong ky bao cao

Tuan thu cac quy trinh va chinh sach cua don vi

Phil hop véi nhitng yéu cau ké toan da quy dinh
Bdng cdn doi ké toan can:

Phan anh tinh hinh tai chinh caa don vi tai thoi diém cudi ky bao céo

Tuan thu cac quy trinh va chinh sach cua don vi

Phi hop véi nhitng yéu cau ké toan da quy dinh
B&o céo két qua kinh doanh (16 - 14i) can:

Phan &nh tat ca céc giao dich trong mot khoang thai gian va két qua hoat

dong kinh doanh

Tuén tha cac quy trinh va chinh sach cta don vi
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Phil hop véi nhitng yéu cau ké toan da quy dinh
Céac b&o céo tai chinh chuyén biét theo yéu cdu cia bg phdn co thé bao gom:
B4o c4o luan chuyén tién té
Cac béo cao doanh thu hang ngay, hang tuan va hang thang
B4o c4o doanh thu va cong suat sir dung budng
Tém tét tinh hinh kinh doanh caa b phan Nha hang va Tiéc
Bao c4o doanh thu kinh doanh an uéng
Bao cao cac khoan thu tir hoat dong I hanh
B4o c4o tién dat coc
Bao cao du no cua khach
B4o co chung tir hoan tra tién
B4o céo giao dich tién mat
B4o c4o giao dich khdng sir dung tién mat
Bao cdo tai khoan giao dich cac khoan phai thu va phai tra
B4o c4o thanh toan bang phiéu hoic bang cac cong cu thay thé
B4o c4o thanh toan bang thé tin dung
Xdce dinh tinh hop 16 ciia bdn bao céo tai chinh c6 thé bao gom:
Pam bao céc bao céo, bang ké, sb liéu va nhitng ghi chi thuyét minh
khong sai sét
Pam bao tat cac cac thong tin dd cung cap déu rd rang, chinh xac, dé hiéu
va day du
Pam bao cac bao céo tai chinh dap tmg dwoc cac yéu cau can thiét doi
Vai viéc lap bao cao
Tién hanh b sung va/hoic sira chira khi can thiét
Cdp nhdt hé so ngi bg c6 thé bao gom:
Nhap dit liéu dé phan anh hién trang cua céc béo céo tai chinh
In va luu trit ban sao cua cac bao cao tai chinh
HUONG DAN PANH GIA
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao géom:
[t nhat hai béo céo tai chinh da duoc xay dung
it nhat hai bao céo tinh hinh tai chinh d3 dugc xay dung
It nhat mot ho so ndi bo duoc cap nhat dua trén bao cio tai chinh da
chuan bi va/hoic cic bao céo tinh hinh tai chinh da duoc xay dung
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Hoan thanh toan bd cac noi dung danh gia kién thire duoc trinh bay trong
don vi ning luc ndy thdng qua tra 1oi cu hoi van dap c6 van ban ghi chép lai
hoac kiém tra viét

Cac phuong phap danh gia thich hop cé thé bao gom:

Ho so chitng ¢t tai noi 1am viéc

Quan sat

Nhan xét cua ca nhan

Nhan xét cta nguoi lam chang

Thao 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 CHi THUC HIEN
1. Phan tich théng tin va y kién phan héi ciia khach hang

- Lya chon thong tin dé phan tich phil hop véi muc dich danh gia

- Tach thong tin dé phan tich va tong hop ching mot cach chinh xac

- Xac dinh nhitng thiéu sét va thiéu hut dit liéu dé phan tich

- Nang cao do chinh xac cua viéc phan tich khi can bang cach tim kiém
thém sy trg gilp cta nguoi khac

- Bam bao két qua phan tich dap tng duoc tiéu chuan danh gia
2. Truyén dat két qud y kién phdan héi cia khach hang

- Trinh bay 13 rang va dtng luc két qua phan tich

- Bam bao cac bén lién quan hiéu rd két qua tim kiém duoc trinh bay
3. Puwa ra dé xudt dé cdi thign cong viéc

- Trao ddi va xac dinh cac diém can cai thién dya trén ky thuat giao tiép
VvGi déng nghiép va cac nha cung cap dich vu

- Xay dung ké hoach cai thién, bao gém moi linh vuc va phu hop voéi viéc
thiét ké lai hoat dong/dich vu
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

- Phan tich théng tin va y kién phan hdi cua khach hang.

- Lya chon thong tin dé phan tich phd hop véi muc dich danh gia

- Tach thong tin dé phan tich va tong hop chiing mot cach chinh xac

- Xac dinh nhitng thiéu s6t va thiéu hut dit liéu dé phan tich

- Truyén dat két qua y kién phan hdi cua khach hang

- Xay dung ké hoach cai thién cong viéc
Kién thitc thiét yéu

- Giai thich céch thtrc xac dinh céc dix liéu cha yéu dap ung nhu cau danh
gia

- M6 ta cac nguyén tic nghién ctiru khach hang

- Giai thich cach thtc lya chon nhitng co hoi phan hoi c6 ich nhat va lap
cac tiéu chi phan tich
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- Xac dinh cé4c yéu té tac dong dén qua trinh phan tich di liéu phan hoi
cua khach hang

- Giai thich tac dong cua viéc han ché ve thoi gian, chi phi va nhan lyc
den viéc tiép nhan va phan tich y kién phan hoi cia khach hang
- Liét k& va md ta dic diém, tinh chét caa ké hoach cai thién cong viéc
PIEU KIEN THUC HIEN
Nguén va quy trinh thu thdp thdng tin c6 thé bao gom:
Tim kiém va lya chon ngudn théng tin
Thu thap thong tin
Khao sat
Phiéu tham do y kién
Nhém muc tiéu
Cac cudc hop phéi hop
Quy trinh Xy dung tiéu chi dinh gid c6 thé bao gom:
Dinh hudéng muc tiéu
Xay dung bo tai liéu chuong trinh du lich
Xac dinh, hoan thién diém dén du lich hién tai va trong tuong lai
Qua trinh phan tich va xi Iy két qud tim thdy lién quan dén:
Phuong phap nghién ctru co ban: dinh luong va dinh tinh
Cau triic ctia nhitng két qua tim thay
Gia tri phap Iy cua nhitng két qua tim thay
HUONG DAN DANH GIA
Danh gia thuc hién cong viéc phai bao gdm:
Pénh gia it nhat mot ban phan tich y kién phan hoi ciia khach hang da
duoc thyc hién
Danh gia it nhat mot ban trinh bay vé két qua phan tich phan hdi caa
khach hang da duoc thuc hién
Danh gi4 it nhat mot ké hoach cai thién da duoc xay dung
Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
Quan sat ing vién thuc hién céng viéc
Bai tap thuc hanh phan anh viéc ap dung tai noi lam viéc, cach thirc phan
tich va chuyén tiép y kién phan hoi
Kiém tra van dap va kiém tra viét
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Bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién
Du an va cong viéc duoc 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 CHi THUC HIEN
1. Xdc dinh va nghién cizu nhu cdu du lich ciza khach

- Gié6i thiéu véi khach hang nhiéu lua chon du lich da dang tir cac nha
cung cap dich vu khac nhau

- Xac dinh nhu cau cta khach, tong hop va xac nhan cac nhu cau do6
thdng qua viéc sir dung ky thuat dat cau hoi phu hop va ki nang 1ang nghe hiéu
qua

- Trinh bay tat ca cac lra chon cd thé clng véi cac wu diém cua ching
cho khach hang dé dap tng téi da ky vong va nang cao trai nghiém du lich cua
khach hang

- Ghi chép lai cac y8u cau, nhu cau cua khach hang va xt ly ching mot
cach chinh xac
2. Xay dewng va gidi thigu céc dich va du lich theo yéu cdu va gia dich vu

- Xay dyng lich trinh du lich va bang gia dap g ky vong cta khach
hang dua trén cac két qua nghién ciru thu thap duoc tir khach

- Bap ung ky vong cuaa khach hang va muc tiéu ban hang cta don vi
thdng qua nhitng dé xuat giri toi khach hang

- Nhan manh cac dic diém va loi ich cu thé phd hop hodc vuot troi hon
ca nhitng gi khach hang yéu cau

- Gidi thiéu véi khach hang nhitng lya chon thay thé phi hop khi nhiing
dé xuat trudc d6 khong dap ung yéu cau ban dau cua khach hang

- Pam bao cac dé xuat dé phai hop phap va tuan thu cac quy tac nghé
nghiép cua nganh du lich

- X&c nhan viéc khach hang hiéu rd nhitng dé xuat dua ra, tra 10i chinh
Xé&c cac cau hoi va phan d6i cua khéach hang
3. Thdo lugn va theéa thugn giao dich

- Pam bao cac bén déu hai 1ong vé thoa thuan cung cap dich vu du lich

- Tong két va ghi chép chinh xéc thoa thuan da dat duoc

- Pam bao moi théa thuan va ghi chép vé thoa thuan déu phi hop véi cac
y&u cau
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- Pam bao chic chan véi khach hang dua trén su lra chon mua dich vu
cua khach

- Hoan thanh viéc giao dich phu hop véi quy trinh cua don vi va yéu cau
cua luat phap
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ning quan trong

- X4ac dinh va nghién cau nhu cau du lich caa khach.

- Gigi thiéu véi khach hang nhitng lya chon thay thé phii hop khi nhiing
dé xuét trudc d6 khong dap ang yéu cau ban dau cua khach hang.

- Bam bao cac dé xuat d6 phai hop phap va tuan tha cac quy tic nghé
nghiép cua nganh du lich.

- X&c nhan viéc khach hang hiéu rd nhitng dé xuét dua ra, tra 10i chinh
X&c cac cau hoi va phan doi cua khach hang.

- Xay dung va gidi thiéu céc dich vu du lich theo yéu cau va gia dich vu

- Thao luan va thoa thuan giao dich.

- Pam bao cac bén déu hai 1ong vé thoa thuan cung cap dich vu du lich.

- Tong két va ghi chép chinh xéc thoa thuan da dat duoc.

- Pam bao moi thoa thuan va ghi chép vé thoa thuan déu phi hop véi céc
yBU Cau.

- Pam bao chic chan véi khach hang dua trén su lra chon mua dich vu
cua khach.

- Hoan thanh viéc giao dich phu hop véi quy trinh cua don vi va yéu cau
cua luat phép.
Kién thic thiét yéu

- Giai thich nguén tim kiém cac thanh phan cua chuyén du lich theo yéu
cau

- M6 ta méi lién quan trong viéc sir dung nguon cung tng ndi bo vahoac
ngudn cung tng bén ngoai phu hop véi tinh phap Iy caa ky nghi tron géi, néu
phu hop

- Xéc dinh cac loai san pham va nha cung cap dich vu hang khéng quan
trong

- Liét ké cac hé thong xép hang chinh thic duoc ap dung & cac nudc trén
thé gidi va sy khac nhau giira cac hé théng dé
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- Giai thich cac loai hinh co s¢ luu tri khac nhau, bao gom khach san, co
s phuc vu an ubng, co so phuc vu tong hop, cac trung tdm nghi dudng va co s
lwu tra riéng biét, cac loai budng, cac trang thiét bi va cac loai bita an

- Xac dinh cac phuong phap khac nhau dé dit va thanh toan dich vu luu
trd, bao gom ca cac khia canh lién quan dén viéc dit budng dam bao

- Giai thich thuat ngit chi dugc dung khi dit budng khach san (vi du “theo
yéu Cau — on request”), cac loai san pham va mat hang chu yéu, bao gébm céc
san pham chuyén biét va chu yéu

- M6 ta mdi quan hé gitra dai Iy va ngudi uy thac

- Liét ké& cac loai tién hoa hong dugc tra boi cac nha cung cép dich vu
khéac nhau

- X4ac dinh phi dich vu 12 loai phi gi va khi nao can &p dung

- Liét ké cac hiép hoi du lich chinh, muc dich chinh va lgi ich khi tham
gia thanh vién hiép hoi ddi véi don vi va khach hang

- Liét ké va giai thich cach dat mad va giai md cac ma sé san bay voi ba
chir cai va ma sé hang hang khong véi hai chir ci

- Trinh bay trach nhiém phép ly khi tu van cho khach hang (dit liéu ca
nhan/su ¢am bao an toan tai chinh (néu phu hop), diéu kién dat chd, ho chiéu,
visa, yéu cau vé bao hiém va y té, bao gdbm ca nhiing viéc hudng dan quy dinh
dang ap dung dbi vai viéc ban bao hiém)

- Giai thich hau qua cuaa viéc cung cip thdng tin sai (chang han khi tap
gap quang cao dang dugc thay d6i vashoic cap nhat) trong qua trinh thao luan
vai khach hang

- Liét ké va mo ta cac chinh sach cua don vi lién quan dén gia va tam
guan trong cua viéc tinh gia

- Xac dinh céc ngudn thong tin du lich chau Au, chau A va trén thé gidi:
giai thich cach thic tiép can va dién giai ching

- Giai thich cach thirc x4c dinh y8u cau cua khach hang d6i voi chuyén du
lich theo yéu cau

- Giai thich céach thuc st dung va dién giai cac tap gap co lién quan, thoi
gian biéu, gia vé va bang gia dé cung cap théng tin va tinh gia

- Giai thich céch thire sap xép lich trinh du lich sao cho hop ly va kinh té
nhat
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- Xac dinh céch thtc s dung va dién giai cac nguon tham khao dé tinh
gia (bang dong Viét Nam) va thdng tin vé cac nhdm, cac mau xe cho thué, céc
diéu kién chinh dé thué xe, bao gom ca tinh hop 18 (nhu d6 tudi va gidy to
chting nhan cua nguoi thué xe), bao hiém, bao hiém tai nan than thé va nap dau
nhién ligu nhu ban dau

- Giai thich sy can thiét phai dam bao bi mat va nhitng van dé lién quan
dén luat bao vé dir lieu

- Liét ké va md ta nhitng yéu cau phap 1y dbi véi viéc tinh gia chinh xéc
va luu gilr bdo cao

- Giai thich nhitng mdi lién quan vé phép Iy cua viéc dén bu, quang céo,
quan hé hop dong va hanh dong dai dién cho khach hang va quan ly

PIEU KIEN THUC HIEN
Ky thudt dat cau héi co thé bao gom:
Céau hoi dong
Cau hoi mo
Cau hoi lya chon
Céc lia chon c6 thé bao gom:
Tuyén duodng
Phuong thirc van chuyén
Loai hinh co s¢ luu tra
Gia
Cac diém du lich
Vian hoa va cac tap quan ban dia
Cac méi quan tam dac biét
Yéu cau cd thé bao gom:
Yéu cau cua don vi
Yéu cau phap ly
Quy chuan cua nganh du lich
Ghi chép vé nhu cau va yéu cau cua khach nham muc dich:
Nang cao hiéu qua dich vu khach hang
Phan tich xay dung ho so khach hang
HUONG DAN PANH GIA
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Panh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:

Danh gia it nhat mot béo céo vé viéc xac dinh nhu cau cua khach hang

Pénh gia it nhat hai chuwong trinh du lich tron géi theo yéu cau

Danh gia it nhat mot bao céo phan hoi/sy hai 1ong caa khéach hang vé dich
vu du lich theo yéu cau da cung cap
Phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:

Quan sat ing vién thuc hién céng viéc

Cé&c bai tap thuc hanh phan anh viéc ap dung tai noi lam viéc cac san
pham du lich tron goi theo yéu cau

Kiém tra van dap va kiém tra viét

Bao céo khach quan do giam sat vién thuc hién

Cong viéc va du an duogc giao
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TEN PON VI NANG LUC: XAY DUNG VA DUY TRI MOl QUAN HE
VOI POl TAC TAI PIEM PEN
MA SO: CM 44
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Xdc dinh déi tac tai diém dén

- Xac dinh ddi tac tai diém dén

- Xé&c dinh vi trf va 1am quen véi cac ngudn thdng tin va nguon lyc lién
quan dén cac dbi tac, dich vu va san pham
2. Tim kiém va xi Iy thong tin vé cac co héi du lich

- Lya chon cach tiép can phu hop trong giao tiép va tham van cac déi tac
tai diém dén vé kha nang lién quan dén cac co hoi du lich

- Xac dinh ngudn thdng tin du lich, xu hudéng thi trudng du lich, mang
lugi phan phdi va tiép thi

- X4c dinh thiéu s6t vé dich vu va san pham ciing nhu tiém ning phat
trién du lich bén viing va c6 trach nhiém trong tuong lai
3. Tham vén doi tac tai diém dén

- Tién hanh tham van vé co hoi va sy phat trién du lich trong tuong lai

- Cung cap cac thdng tin hién tai chinh xac va c6 lién quan dé tao diéu
kién cho cac cudc tranh luan va ra quyét dinh
4. Pwa ra nhimg quyét dinh céng tac vé co héi du lich

- Pua ra nhitng quyét dinh vé co hoi du lich dua trén phan tich va tham
Van

- Pua ra nhirng quyét dinh phan anh mong muén cua cac ddi tac tai diém
dén

- Tich hop thdng tin thu thap duoc vao viéc lap ké hoach cac hoat dong
du lich trong tuwong lai
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

- Xac dinh doi tac tai diém dén

- Tim kiém va xir ly théng tin vé cac co hoi du lich

- Tham véan dbi tac tai diém dén

- Pua ra nhitng quyét dinh cong tac vé co hoi du lich
Kién thirc thiét yéu
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- M@ ta nhiing tac dong vé vin héa va kinh té cta du lich dén cac d6i tac
tai diém dén
- Giai thich cau trGic, méi quan hé tuong hd, mang ludi va nguon thdng tin
cua nganh du lich
- Liét ké va mo ta cac d6i tac chinh ¢ dia phuong, khu vuc, qudc gia hay
lanh thd, cac to chuc du lich quéc gia va cu tric cua nhitng to chic nay & mdi
cap
- M0 ta co s san pham du lich hién nay di voi timg diém dén
- Liét ké va giai thich cac dic diém chu yéu cua nhitng khu vuc nhay cam
vé vin hoéa va méi truong & dia phuong
- Xac dinh cac d6i tac chinh tai diém dén, ha ting co s trong ting cong
déng dan cu, ciing nhu cac khia canh vin hoa, kinh té va xa hoi cua cong dong
do
- Giai thich cach thac &p dung céc co ché lién lac va tham van thuong
duogc cac don vi va ddi tac tai diém dén st dung
PIEU KIEN THUC HIEN
Péi tac tai diem den co thé 1a:
Pai gia dinh ¢ ndng thén hoac thanh thi
Céc nhom cu dan co so thich va méi lién hé van hoa chung
Nhitng ca nhan c6 nhiéu diém dong nhat véi nhom cu dan dic biét va
duoc ho chap nhan
Nhitng cu dan & thanh phd, trong viing hoic khu vuc néng thén
Nhiing cong ddéng dan cu truyén thong sinh sdng trén manh dat cua to
tién
Co héi du lich c6 thé bao gom:
Phat trién co so luu tra va cac tién nghi
Cac diém tham quan hap dan
CAac van dé lién quan toi diém dén du lich: cung cdp nhan vién cho cac
hoat dong bén ngoai, dao tao cho nganh du lich
Su Kkién
L& hoi
biéu hanh du lich
Hoat dong béan san pham du lich
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Cac chuyén khao sat diém dén cua cac cong ty diéu hanh du lich ngoai
khu vuc

HUGNG DAN DANH GIA
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:

Panh gia it nhat mot béo c&o vé co hoi du lich vai cac d6i tac tai diém
dén

Panh gia it nhat hai ké hoach phat trién hoat dong du lich dua trén viéc
tham van cac doi tac tai diém dén
Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:

Panh gia mot cong viéc do ¢ng vién tién hanh dé xac dinh co hoi du lich
cho cac d6i tac diém dén

Xem xét nghién cau tinh huéng dé danh gia kha nang cua ng vién trong
viéc xac dinh d6i tac tai diém dén vai nhitng khac biét vé ciu tric va cac van dé
kinh té, van hoa, xa hoi; co sd san pham du lich, hé thdng tiép thi va phan phéi

Kiém tra van dap hodc kiém tra viét dé danh gia kién thuc vé cau trdc va
quan hé twong hd cia nganh du lich, hé théng phan phdi va qué trinh tham vén

cac dbi tac tai diém dén
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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 CHi THUC HIEN
1. Xay dwng cac chinh sdch va tiéu chudan bén ving cho nha cung cdp

-Tién hanh danh gia tinh bén vitng nén tang

- Bao dam théng bao cho nha cung cap vé chinh sach bén viing cia don
vi d6i voi nha cung cap va cac chi nhanh
2. Lwa chon nha cung cdp duwa trén cdc nguyén tic va tiéu chi vé du lich cé
trach nhiém

- Lya chon nha cung cip c¢d muc tiéu giam thiéu viéc sa dung ning
luong, nudc va cac nguyén licu thd néu co thé

- Lua chon nha cung cip st dung tdi da cac nguyén liéu c6 thé tai ché va
tai tao, bao gém ca ning luong néu co thé

- Lua chon nha cung cap thuc su nd lyc giam thiéu rac thai va xt ly rac
thai mét cach an toan, hiéu qua va c6 trach nhiém véi moi truong

- Lya chon nha cung cip biét tranh gay 6 nhiém mdi truong tai dia
phuong va bao dam viéc xa rac thai, 6 nhiém khong khi va 6 nhiém tiéng 6n ¢
mirc t6i thiéu trong gidi han quy dinh ciia nha nudce

- Lua chon nha cung cap c6 cac chinh sach lién quan dén viéc quan 1y du
lich trach nhiém véi méi trudng, van hoa - x4 hoi va kinh té
3. Bdo dam hop dong véi nha cung cdp bao gém cdc diéu khodn ré rang vé
thwe hanh du lich co trach nhiém

- Phéi hop véi nha cung cdp dé hoan thién hop dong lién quan dén cac
tiéu chuan méi trudng, xa hoi va dao dirc nham cai thién lién tuc ca ba linh vuc
trén

- Bao dam toan bo nhan vién cia nha cung cip lién quan déu nhan thuc
duoc “chinh sach mua hang c6 trach nhiém” va cac diéu khoan hop dong dua
trén chinh sach nay
4. Bao dam nha cung cdp nhdn thize diroc cac yéu cau va dwoc hwéng din dé
dap ung cac tiéu chi

- Hb tro nha cung cip dat dugc cac tiéu chuan vé tinh bén vimg bang

cach nang cao nhan thirc vé ciac van dé bén viing
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- Cung cap nhan xét phan hoi cho nha cung cap vé viéc thuc hién cong
Viéc
- HO tro k¥ thuat dé gitp nha cung cap thuc hién cac hanh dong bén viing
- Xay dung ké hoach hanh dong vé chudi cung ung bén vimng dé giup nha
cung cap dat dugc cac tiéu chuan vé tinh bén viing
- Bao dam nha cung cap lién tuc cai thién cach thic tién hanh mua hang
c6 trach nhiém bén viing
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong
- Xay dung cé4c chinh sach va tiéu chuan bén vitng cho nha cung cap
- Lya chon nha cung cap dua trén cac nguyén tic va tiéu chi vé du lich c6
trach nhiém
- Bao dam hop ddng vai nha cung cap bao gom cac diéu khoan 13 rang vé
thuc hanh du lich ¢6 trach nhiém
- Bao dam nha cung cap nhan thirc duoc cac yéu cau va dugce hudng dan
dé dap ung céc tiéu chi
Kién thazc thiét yéu
- M0 ta vai trd va trach nhiém cuia cac nha cung cap khac nhau
- Giai thich cac van dé lién quan dén quan Iy rai ro can duoc xem xét ddi
Vi cac linh vyc then chot vé tiém nang hop tac
- MO ta thuat ngir, dich vu va cong nghé quan trong trong cac linh vuc
then chét ciia qua trinh hop tac trién khai chuong trinh du lich ¢6 trach
nhiém nhu:
To chuc tiéc
Trang tri dia diém
Lwa chon thiét bi nghe - nhin
Anh sang
Gial tri
An ninh
Phuong tién truyén thong dién tir phuc vu cac su kién
Thiét bi an toan,...
- M6 ta cac quy trinh hop tac va tuyén truyén cua don vi
- Giai thich cach dé ra c4c tiéu chi thanh céng vé hop tac
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- Giai thich cach lya chon nha cung cap dya trén cac nguyén tic va tiéu

chi du lich c6 trach nhiém

- M6 ta cach xay dung thoa thuan véi nha cung cap dua trén cac nguyén

tic du lich c6 trach nhiém

- Liét k& va md ta cac co ché nang cao nhan thuc

PIEU KIEN THUC HIEN
Nha cung cap du Iich ¢6 trdach nhiém c6 thé bao gom:

Nha cung cap co s& luu tri (khach san, khu nghi dudng, tau bién, nha
nghi, nha tro,...) dugc chimg nhén dat tiéu chi du lich c6 trach nhiém va bén
ving

Nha cung cép dich vu an uéng (nha hang, nha khach, quéan an tu phuc vu,
quay bar, ctra hang banh keo,....) dugc ching nhan dat tiéu chi du lich c6
trach nhiém va bén viing

Nha cung cap hoi truong (hoi nghi, hoi thao, dia diém to chirc sy Kién;
cac sanh trung bay,...) dugc ching nhan dat ti€u chi du lich ¢6 trach nhiém
va bén viing

Nha cung cap san khau, thiét bj am thanh, hinh anh

Nha cung cép dich vu trung bay

Nha cung cap dich vu tiéc

Cac nghé si biéu dién

Cac cong ty cho thué thiét bi

C4c noi hop tac to chirc chuong trinh du lich

Dich vu tiéc

Trang tri dia diém

Cac lya chon thiét bj nghe nhin

A nh sang

Gial tri

An ninh

Phuong tién truyén thong dién tir phuc vu cac sy kién

Ngan chan mai ddm hoac lam dung tinh duc tré em

Thiét bi an toan,...

Cdc ndi dung cu thé doi véi dich vu ciia nha cung cdp co thé bao gom hodc lién
quan dén:
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Giaca
Cac tiéu chi thuc hién cong viéc
Khung thoi gian
Cac dic diém ky thuat cua thiét bi,...
CAc yéu cau lién quan dén chu dé
CAc yBu cau co tinh quy dinh
Kinh nghiém da co
Cdc nguyén tac du Zich c6 trach nhiém bao gom:
Str dung tdi wru cac ngudn tai nguyén thién nhién
TOn trong va bao tdn cac gia tri vin hod - xa hoi
Bao dam cac loi ich kinh té kha thi va 1au dai cho tat ca cac bén lién quan
HUONG DAN DANH GIA
Panh gia viéc thuc hién cong viéc phai bao gom:
it nhat ba chitng nhan hop tac véi nha cung cip chuong trinh du lich c6
trach nhiém
it nhat mot hop ddng dya trén cac nguyén tic va tiéu chi du lich ¢6 trach
nhiém
It nhat mot bao cao vé cac chién dich nang cao nhan thuc
Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
Nghién ctru tinh huéng
Truc tiép quan sat tng vién thuc hién cong viéc
Kiém tra van dap va kiém tra viét
Hb so chimg ctr
Giai quyét van dé
bong vai
Du an va cong viéc duoc giao

270



TEN PON VI NANG LUC: QUAN LY CHUONG TRINH DU LICH
MA SO: CM46
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Pam bdo viéc thuc hién chwong trinh du lich
- Thoa thuan chuong trinh du lich va thoi gian thuc hién gitra don vi to
chtrc chuong trinh du lich va cac nha cung cap dich vu
- Tao thuan lgi cho viéc cung cap cac dich vu theo dung tiéu chuan va
chat luong da duoc don vi td chirc chap nhan
- bam bao viéc cung cp céc thong tin phl hop, chinh xac va ré rang cho
khach hang tai cac diém then chét cua chuong trinh
- Giam sat viéc b tri thay thé can thiét trong truong hop bat tric dé giai
quyét nhitng van dé phéat sinh va su d6 v& chuong trinh
- Xir Iy céc su ¢ bat ngo dé giam thiéu d6 v chuong trinh va tran an
nhan vién cling nhu khach hang
- Duy tri thién chi cta cac nha cung cap dich vu bén ngoai va hinh anh
tich cuc vé don vi té chirc chuong trinh du lich trong mat khach hang
2. Qudn Iy viée chdm séc nhdn vién va nhitng nguoi hé tro
- Duy tri c4ch tiép can than thién, binh tinh, chuyén nghiép va lubn sin
sang d6i véi nhan vién va nhitng nguoi hd tro
- Pam bao su thuan tién va day da cho nhan vién va nhiing nguoi hd tro
ddng thoi tao an twong tich cuc vé don vi
- Tranh cac mdi nguy hiém di xac dinh ban dau c6 thé dem dén rui ro
khong thé chap nhan cho nhan vién va nhiing ngudi hd trg
- Hanh d6ng kip thoi trong truong hop ¢6 van dé phat sinh nham giam
thiéu tac dong bat loi va duy tri thién chi
3. Xu Iy c&c vin dé hanh chinh trong chweng trinh du lich
- Hoan chinh va leu gitr an toan cac ghi chép theo yéu cau vé chuong
trinh du lich va théng tin khach hang
- Cung cap cac ban tin chinh xac va rd rang vao thoi diém va dia diém
thich hop
- Pam bao moi quy trinh déu phil hop véi yéu cau caa qudc gia, dia

phuong va don vi
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- Quan ly kip thoi c4c yéu to ¢6 thé anh huong dén cac chwong trinh du
lich trong tuong lai
- Quan ly y kién phan hoi va phan nan caa khach
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
- bam bao viéc thuc hién chuong trinh du lich.
- Thoa thuan chuong trinh du lich va thoi gian thuc hién giira don vi t6
chtrc chuong trinh du lich va cac nha cung cap dich vu.
- Tao thuan loi cho viéc cung cap cac dich vu theo dung tiéu chuan va
chét lwong da duoc don vi to chuc chap nhan.
- Pam bao viéc cung cap cac thdng tin phu hop, chinh xac va rd rang cho
khéch hang tai cac diém then chét ctua chuong trinh.
- Giam sat viéc b tri thay thé can thiét trong truong hop bat trac dé giai
quyét nhitng van dé phéat sinh va su d6 v& chuong trinh.
- Xir Iy céc su cé bat ngo dé giam thiéu d6 v& chuong trinh va tran an
nhan vién cling nhu khach hang.
- Duy tri thién chi cta cac nha cung cap dich vu bén ngoai va hinh anh
tich cuc vé don vi té chirc chuong trinh du lich trong mat khach hang.
- Quan Iy viéc chim séc nhan vién va nhitng nguoi ho tro
- Xir Iy c4c van dé hanh chinh trong chuong trinh du lich
Kién thic thiét yéu
- Liét ké va giai thich bang mé ta céng viéc va chi dan lam viéc chi tiét cho
nhan vién tham gia vao chuong trinh du lich va quy trinh huéng dan
- Liét ké va md ta dac diém cua chuong trinh du lich lién quan dén nhiing gi
s& duoc Xxem va sé duogce dén tham
- Liét ké va giai thich cac loai hd so ching tir can thiét cho mot chuong trinh
du lich cy thé ma ban dang thuc hién va cach hoan tat cac gidy to do
- Giai thich cach tan dung cac nha cung cap dich vu va céc sip xép theo hop
ddng cua ho
- Liét ké va giai thich cac tiéu chuan chat luong da duoc don vi to chirc thoa
thuan, cach thirc giam sat va déanh gia nhitng tiéu chuan nay
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- M6 ta nhitng théng tin co ban ma ban can dam bao cung cap cho nhan vién
va nhitng nguoi hd trg ddi véi chuong trinh du lich ban dang thyc hién (nhu
théng tin thuc té vé dia phuong, tip quan dia phuong,...)

- Liét ké va giai thich cac luya chon sin c6 va mac d6 quyén han caa ban
trong viéc xir Iy cac su viéc bat ngo xay ra

- Xac dinh va giai thich nhitng ndi dung tu van vé sitc khoe va an toan,
nhitng chi dan va quy trinh lién quan dén chuong trinh du lich dang duoc thuc
hién

- Liét ké va giai thich cac hanh dong dugc tién hanh trong trueong hop co su
¢ va truong hop khan cip, cac phuong tién san cd ¢ dia phuong dé xu Iy tinh
hudng va céch tiép can nhitng phuong tién d6
PIEU KIEN THUC HIEN
Chuong trinh du lich:

Tuyén duodng
Nghi giai lao trén duong
Céc diém tham quan
Thoi gian
Co s6 luu tra
Nghi giai lao
Thong tin:
Chuong trinh du lich
- Thong I¢, phong tuc dia phuong, méi truong dia phuong, lich st chung
cua dia phuong, thong tin vé kinh té - xa hoi dia phuong
Quy trinh:
Khoé khin vé xe co
Céc tai nan khéng nghiém trong
Nhan vién va nhitng nguoi vién hd tro bi 6m
Khong tuan theo chi dan cua truong doan
Xt ly phan nan
An toan va phong ngera cho nhan vién va nhing nguoi hé tro-
Van hoa
Xa hoi
MOi truong
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HUONG DAN PANH GIA
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
Panh gia it nhat mot ho so vé xay dyng va hoan thién chuong trinh du
lich
Panh gia it nhat mot béo c4o vé phan nan/ phiéu tham do y kién phan hdi
cta nhan vién va nhiing nguoi ho tro
Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
Tryc tiép quan st tng vién sir dung kién thirc dé kiém soat ky luat lam
viéc, viéc giao tiép va sy hai 1ong caa nhan vién va khach hang
Hoi nhan vién va nhitng nguoi ciing lam viéc vé kién thirc va kha ning
ctia ang Vvién trong viéc phan ang va kiém soat tinh hudng rai ro, nguy hiém
Kiém tra vin dap hoic kiém tra viét dé danh gia cach thirc kiém soat va
cai thién ké hoach cong viéc khi can thiét
Kiém tra viét hoic kiém tra van dap dé danh gia ké 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 CHI THUC HIEN
1. Xay deng cha dé va dé xudt su kién
- Xac dinh cac muc tiéu va pham vi su kién
- Xay dung y tudng, chi dé va hinh thire sy kién ciing nhu nghi thire dén
tiép
- Chuan bi tém tat ndi dung su kién
- Xay dung van ban dé xuat su kién/chi tiét vé du thau khi can thiét
2. Xdc dinh dia diém t6 chirc sw kién
- Nhan dién dia diém va vi tri tiém ning dé té chic su kién
- Phan tich cac dia diém va vi tri khac c6 thé t6 chuc sy kién
- Chon dia diém/vi tri té chuc sy kién
3. Ldp ké hoach va tién hanh qudn ly s kién
- Lién lac véi céac bén lién quan dén sy kién
- Chuan bi ké hoach quan Iy sy kién
- Quan ly viéc xép dat trang tri su kién phd hop véi ké hoach quan ly sy
Kién
- Giam sat qué trinh t6 chie su kién phi hop vai ké hoach quan ly sy kién
- Quan ly qua trinh két thuc sy kién va phan tich su kién phi hop véi ké
hoach quan ly su kién
4. Tién hanh ddnh gid sau sw kién
- Gip g& khach hang dé thao luan vé su kién va nhitng van dé noi bat
- Gip g& cac nha tai tro dé phan tich cam nghi cta ho vé su kién
- Hop voi nhan vién dé rat kinh nghiém vé su kién
- Tinh to&n két qua tai chinh cua sy kién
- Xac dinh muac d6 dat duoc muc tiéu dé ra cua su kién
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
- Xay dung chi dé va dé xuat su kién
- Xac dinh dia diém t6 chuac sy kién
- Lap ké hoach va tién hanh quan ly sy kién

- Tién hanh danh gia sau su kién
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Kién thirc thiét yéu
- Giai thich cach nhan dién cac ddi tac quan trong lién quan dén su kién
- M6 ta c&c nhan té bén trong va bén ngoai anh hudng dén su kién
- Giai thich c&c vén dé quan ly cha yéu, bao gdom ca vai tro caa phan mém
phl hop dé quan ly su kién/du an
- M6 ta cach ng dung tinh sang tao vao viéc xay dung va t6 chac sy kién
- Liét ké va mo ta cac yéu cau vé ki thuat va van hanh ting budc cua sy
kién
- M@ ta viéc xac dinh cac dia diém va vi tri to chac su kién khac nhau, so
sanh diém manh va diém yéu ndi bat cua timg dia diém va vi tri
- Liét ké cac ngudn thong tin lién quan dén cac phuong an lya chon dia
diém va vi tri, kha nang sin sang cho t6 chuc su kién, tién nghi va chi phi
- M6 ta céc trang thiét bi van hanh dic trung trong khuon kho dia diém va
vi tri té chire su kién
- Giai thich cac nguyén tic va ky thuat quan Iy su kién, bao gom viéc
quan ly thoi gian, quan ly mic d6 cang thang, ki ning dam phén, k¥ ning
giao tiép, ky nang quan Iy rai ro va ki nang quan ly tng pho
- M6 ta quy trinh dang ky su kién va nghi thirc don tiép
- Giai thich vai trd va trach nhiém cta cac nha thau sy kién, cac nha cung
cap, cac dai 1y lién quan, doi ngdi nhan vién trong don vi va cac dai
biéu/khach hang
PIEU KIEN THUC HIEN
Xay dung ké hoach qudn Iy su kién déc biét bao gom cac néi dung sau:
- Xay dung ndi dung ké hoach vé mat chuong trinh va tai chinh
- Soan thao mét ban tém tat vé cac cach thic trinh bay tirng yéu tb va toan
bo ké hoach
- Soan thao mot ban ké hoach tai chinh
- Chi tiét hoa lich trinh theo tirng ngay va tirng gio caa sy Kién
_ Thu thap va xi I thong tin cu thé va tai lidu (hd so khach hang)
- Ké& hoach quan ly su kién
- Y@u cau vé nhan lyc
- Cong tac an ninh
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Quan ly cac nha thau bén ngoai

Ban/td gidi thiéu thdng tin chi tiét vé su kién

Bién ban hop nhan vién

Cac giai doan trién khai cong viéc theo ting yéu cau hay thanh phan, bao
gom viéc sap dit, to chirc, chuan bi phong, sip xép chd ngoi

Chuan bi ban, thiét bi nghe nhin, d6 an va d6 uéng, an ninh, am thanh va
anh sang

C4c vat trung bay va bién chi dan

Lién hé véi cac bén lién quan, cac quan churc, cac dai biéu va khach moi,
Co quan bao chi, cac nha tai trg

Quan 1y céac dai biéu/khach mai ké tir IGc ho dén, trong thoi gian dién ra
su kién, dén khi ho ra vé

Quan ly rui ro

Quan ly truong hop khan cap

Thuc hién céc tiéu chuan va huéng dan

Quan ly ludng giao théng, bao gdm quan ly cac phuong tién giao théng
va khu vuc di bo trong pham vi dia diém/vi tri sy kién

Ban mo ta chi tiét co cau diéu khién, chi huy va théng tin, bao gom ca
viéc phan quyén

Pham vi trach nhiém, nhan biét nhitng dau méi lién lac chinh véi nguoi
quan ly su kién

Str dung cac thiét bi cong nghé

Thoi gian biéu va viéc diéu phéi dich vy, cac tién nghi

Ké hoach tng phd véi nhirng tinh hudng bat ngd nhu thoi tiét thay doi
theo hudng Xau va c4c rai ro khac cd thé xay ra

Y tugng, chu dé va hinh thic su kién ciing nhu nghi thie dén tiép

Trang tri dia diém, moi nghé si, sap xép ban va san khau, phuc vu an
udng, chuan bi cac hiéu ung ky thuat

HG tro k¥ thuat theo yéu cau va cung cap tai liéu lién quan can thiét hozc
can uu tién

Cong b sy kién s& dugce to chuc

Co so vat chat, trang thiét bi va cac khu vuc s& duoc st dung trong qué
trinh tién hanh sy kién
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Gidi han vé pham vi va nhitng han ché gan voéi su kién

Mtrc d6 trang trong can dugc tuan thu

Co cau quan ly va théng tin lién lac trong qué trinh dién ra su kién, viéc
phan quyén, ngudi can tiép xuc dé c6 cac quyét dinh lién quan dén su
kién

Han ché cac duong tiép can dén noi to chirc sy kién, sap xép luc lwgng an
ninh, cac van dé tiép thi va xtc tién quang bé

Nhan dién cac bén tham gia chinh, c6 thé bao gém chu sy kién, cong
ddng dia phwong, ban t6 chuc, chinh quyén dia phuong (bao gdm ca canh
sat va luc luogng ctiu hoa), cac nha thau bén ngoai, nhirmg ngudi cung cap
dich vu giai trf, nghé si, nhan vién ctia don vi té chirc

Tai liéu sir kién bao gom:

Danh sach khach va doan khach cung bién tén

Ti tai lidu va bao cdo phat cho dai biéu

Qua tang va tai liéu quang cao

Tai liéu trung bay

Vin phong pham

Db cung cip du phong

Trang thiét bi phuc vu ban hang, bao gém ca may tinh tién/may ca thé tin
dung

Phuong tién hd tro nghe nhin

CAc yéu cau vé co sé ha tang

Ngudn cung cép dién va nuéc

Kiém soéat vé moi trudng, bao gdm ca diéu hoa, am thanh va &nh sang, su
riéng tu va man hinh két ndi véi cong ching

Tién nghi nha vé sinh va viéc bé tri cac tién nghi tam thoi khéc

Dich vu khan cép

Bii d6 xe, bao gom viéc sir dung va/hoic lién két voi céac loai phuong
tién khac, nhu:

Hé théng giao thdng cong cong

Ldi di cho nguoi khuyét tat

Cac bién chi dan va cac cong cu hd tro khac dap (ng yéu cau caa ngudi
gap kho khan
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- hodc tré ngai vé ngobn ngit
- Quan ly chat thai
HUGNG DAN DANH GIA
Panh gia ning luc thyc hién phai bao gom:
It nhat mot ké hoach quan 1y su kién da dugc xay dung
it nhat ba truong hop trong sé cac su kién dic biét d4 dién ra
it nhat mot bao cdo vé sy hai long caa khach hang
Céc phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
Quan sat ing vién thuc hién céng viéc
Phan hdi tir cac bén lién quan
Danh gia két qua tai chinh cua su kién
Pham vi va tinh chat phu séng cta cac phuong tién truyén thong da duoc
tiép nhan
Kiém tra van dap va kiém tra viét
Bao cao khach quan do gidm sat vién thuc hién
Céc cbng 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 THUC HIEN

1. Xdc dinh muc tiéu quan ly ciia don vi

M0 ta so bd ké hoach thuc hién hoat dong diéu hanh du lich

Xay dung co ché quan ly

bam bao lap ké hoach hoat dong thuong mai dién tir trong hoat dong It
hanh

2. Giam sat hoat déng diéu hanh du lich

Phat trién va cai thién chat lugng san pham

Duy tri va cai thién quan hé véi cac nha cung cap dich vy, khach hang,
nhan vién va cac ddi tac lién quan

Thao luan va xac dinh cac diém can cai thién dua trén nhiing k§y thuat
giao tiép mang tinh hop tac véi ca ddng nghiép va cac nha cung cap dich
Vu

Xay dung ké hoach cai thién, bao gém moi linh vuc va viéc thiét ké lai
hoat dong phu hop

Theo ddi nhimg thay ddi vé co cau gia va chi phi thanh lap lién quan dén
hoat dong diéu hanh du lich

3. Ddnh gid va giam thiéu tac déng cia hoat déng li hanh

Xay dung chuong trinh du lich giam thiéu tac dong tiéu cuc dén van hoa
va Xa hoi

Xay dung chuong trinh du lich giam thiéu tac dong tiéu cuc dbi voi moi
truong

Xay dung chuong trinh du lich, c6 can nhic khia canh dao duc va du lich
O trach nhiém

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

Xac dinh muc tiéu quan ly cua don vi

Giam sat hoat dong diéu hanh du lich

Panh gia va giam thiéu tic dong caa hoat dong lix hanh

Xay dung chuong trinh du lich giam thiéu tac dong tiéu cuc dén vin hoa
va xa hoi
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- Xay dung chuong trinh du lich giam thiéu tac dong tiéu cuc d6i voi moi
truong

- Xay dung chuong trinh du lich, c6 can nhic khia canh dao dtc va du lich
O trach nhiém

Kién thic thiét yéu

- M0 ta va giai thich chinh sach va quy trinh cia don vi lién quan dén viéc
xam nhap thi truong du lich méi va/hoac duy tri thi truong du lich hién
tai

- Xac dinh ké hoach quan 1y va dinh hudng chién lugc caa don vi

- Giai thich cach thac ap dung k¥ nang nghién ctru va phan tich dir liéu thu
thap duoc

- Giai thich cach thtc dién giai dir liéu nganh du lich, cac thong tin nghién
ctru va chinh sach

- MBS ta nganh du lich va cac linh vuc lién quan trong nganh véi kién thic
chuyén nganh lién quan dén nhitng nuéc ma don vi hién dang hoic s& c6
quan h¢ thuong mai

- Liét ké va giai thich cac thuat ngir lién quan dén nhitng yéu té van hoa, x4
hoi, kinh té va mai truong tac dong dén hoat dong lir hanh

- Giai thich cach thtrc 4p dung céc k¥ ning giao tiép, du béo, van dung dix
licu théng ké va quan hé ca nhan

- M0 ta cac tac dong vé van hoa va xa hoi cua hoat dong lix hanh

- Phan loai va mo ta tac dong xa hoi cua hoat dong I hanh

- Phén loai va mé ta tac dong van hoa cua hoat dong I hanh

- Panh gia tac dong, tinh hiéu qua va tiém nang tuong lai cta cac chinh
sach lién quan dén du lich va cac tac dong vin hoa, xa hoi

- M0 ta tac dong cua hoat dong lit hanh dén méi truong

- Xac dinh nhitng nguyén tic co ban cua tinh bén ving va trach nhiém
trong du lich

- M0 ta méi quan hé giita moi truong va du lich

- Giai thich tac ¢ong cua hoat déng lir hanh dén méi truong

- M0 ta cac yéu t6 kinh té vi mo tac dong dén hoat dong I hanh

- Xac dinh cac yéu t6 cung cau tac dong dén hoat dong It hanh
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Xac dinh va mo ta c4c yéu tb tao nén sy mém déo cua nhu cau ddi Vo
hoat dong I hanh

M6 ta nén kinh té cac nudc c6 nguon du khach nude ngoai vao Viét Nam
So sénh hoat dong du lich dia phuong va&i hoat dong du lich cia cac nudce
tuong ung khac

M6 ta tac dong caa cac yéu té kinh té vi moé dén hoat dong I hanh

Xac dinh céc chinh sach va sang kién hién hanh tac dong dén hoat dong
ltt hanh hién ¢6 & khu vuc/nuéc chu nha co lién quan dén cac hoat dong
nay

M6 ta tac dong cua thuong mai dién tir dén hoat dong lir hanh

M6 ta anh hudng va tic dong cua phap luat va chinh tri dén hoat dong lix
hanh

Xac dinh nhitng luu y vé dao duc hién dang ap dung voi hoat dong lit
hanh

PIEU KIEN THUC HIEN
Tac ddng xa héi co thé bao gom:

Téi thiét va chuyén dich xa hoi

Thay d6i Vé ty 1¢ va loai hinh toi pham

Sy xuat hién cua cac loai bénh va con tring cé hai
Thay d6i tinh trang

Tdc déng van héa c6 thé bao gom:

Nghé thuat, mua va nhac

Ké chuyén, bao gom truyén lich sir va truyén thuyét
Am thuc

D6 my nghé

Biéu tuong va hanh dong mang tinh biéu tuong
L& nghi, nghi thirc va 1 ky niem

Anh hiing, cac nhan vat va ca nhan ndi tiéng
Tin ngudng, nhan dinh va thai d6

Ngon ngir

Ton gido

Trang phuc

Nhiing yéu t6 tdc dong dén tinh bén vitng vin héa cé thé bao gom:
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CAc loai hoat dong lir hanh dugc sir dung

S6 lugng du khéach tham gia

Céc loai hoat dong lién quan

Mtc d6 lién hé va hop tac véi cong ddng dan cu dia phuong

Mtc d6 giam sat theo quy chuan nghé nghiép da théng nhat va hanh vi c6
thé chap nhan

Tdc dong cua hoat déng lit hanh dén méi trwong cé thé bao gom:

Khdng khi

Nudc

Tiéng 6n

Pit dai

Hé dong, thuc vat

Di san van hoa, thién nhién
Di san bién

Nhazng yéu té lién quan dén cung va cau co thé bao gom:

Diéu kién kinh té, bao gom vi tri céng viéc, thu nhap con lai sau thué, ty
& 13i suat

Ty gia hdi doai

Nhitng phuong 4n du lich thay thé hién c6 dé du khéch c6 thé lra chon
Nhitng nguoi mai vao nghé/mnguoi roi khoi thi truong du lich

Luong thoi gian nhan rdi c6 duoc

Khoi lugng thwong mai duoc tién hanh gitta nuéc chu nha va cac diém
dén ¢ nuée ngoai

Cac su kién dic biét, vi du Thé van hoi, I& hoi van hoa/tén gido

Tinh mém déo cua cdu lién quan dén:

Tac dong cua su thay ddi vé gia ca dbi vai nhu cau cac san pham va dich
vu du lich

HUONG DAN PANH GIA
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gém:

Panh gia it nhat mot nghién ciu tong quat vé muyc tiéu va chinh sach

quan ly hién tai cua don vi trong linh vuc hoat dong It hanh

Panh gid it nhat hai b4o céo vé cac tac dong téi moi truong va kinh té cua

hoat dong It hanh
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Danh gia it nhat mot bai thuyét trinh vé tac dong van hoa-xa hoi cua hoat
dong I hanh
Céc phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
Nghién ctru tinh huéng
Quan sat irng vién thuc hién céng viéc
Kiém tra van dap va kiém tra viét
Hé so chitng ctr
Giai quyét van dé
Dong vai
Bao cao khach quan do gidm sat vién thuc hién
Du an va cong viéc 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 CHI THUC HIEN
1. Pam bdo cdc quy trinh dwoc xay dung va thdng bao
- Pam bao cac quy trinh dugc xay dung dé ddi pho véi cac su ¢b va tinh
hudng khan cap
- Pam bao cac quy trinh dugc thong tin dén nhitng nguoi can duogc biét
2. Phdn #ing véi cac sw cé hay tinh huéng khan cdp
- Chiu trach nhiém khi c6 su ¢ hay tinh hudng khan cap xay ra va phan
ttng nhanh chéng bang mot loat hanh dong da duoc dé xuat
- Tim kiém va lam rd thdng tin vé su c6 hay tinh huéng khan cip
- Noi nao can thi goi trg gitp tir cac dich vu khan cap phi hop hoic cac
ngudn hd tro lién quan khéac, dong thoi cung cap day du va chinh xéac cac
chi tiét vé su ¢ hay tinh huong khan cap
3. Dam bdo an toan cho khach hang va nhan vién
- Pam bao tat ca nhitng nguoi lién quan hoac bi anh huong bai su ¢ hay
tinh hudng khan cip dugc cung cap thong tin lién quan, bao gom ca thdng
tin V& cac rai ro tiém an
- Cung cap su hd tro va cac chi dan cho nhiing ngudi khac lién quan dén su
¢6 hay tinh huéng khan cap
- Pam bao toan bo cac chung cir dugc gitt nguyén ven tai nhitng noi can
thiét ddi voi cac dich vu khan cép hay cac don vi khac nhu cong ty bao
hiém
- Duy tri an toan cho chinh ban than trong khi xt ly su ¢ hay tinh hudng
khan cap
4. Pdnh gid va bdo cdo sw co hay tinh huong khdn cap
- Thu thap thdng tin vé su c6 hay tinh huéng khan cap, gop phan xac dinh
nguyén nhan va ngin chan su ¢d lap lai
- Pam bao tudn thu quy trinh ghi chép va bao cdo sy ¢ hay tinh hudng
khan cap, hoan thanh cac vin ban dugc yéu cau theo quy trinh va khung
thoi gian quy dinh
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
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K¥ nang quan trong

bam bao cac quy trinh dwoc xay dung va thong bao
Phan (g véi cac su ¢b hay tinh hudng khan cap
bam bao an toan cho khach hang va nhan vién
Panh gia va bao cdo su ¢ hay tinh huéng khan cap

Kién thirc thiét yéu

M6 ta cac quy trinh va hudng dan cu thé dé xir Iy cac su ¢b va tinh hudng
khan cap, bao gom ca quy trinh so tan va ké hoach du phong

M6 ta cac céach thie thich hop dé théng béo cac quy trinh va hudng dan
dén nhirg ngudi can dugc théng bao

Giai thich tam quan trong cua viéc phan tng nhanh truéc mot sy ¢b hay
tinh hung khan cap va viéc dua ra hudng chi dao

Giai thich tam quan trong cua viéc 1am rd thong tin lién quan dén sy c6
hay tinh huéng khan cap dé dwa ra cac budc hanh dong

Nhan biét cac quy trinh lién hé véi cac dich vu khan cap hoic cac nguon
hd tro lién quan ciing nhu thong tin can cung cap

Giai thich tam quan trong cua viéc dam bao thong bao day du vé tinh
hudng ciing nhu cac rai ro tiém an cho nhimg nguoi lién quan hoic bi anh
huong trong su ¢ hay tinh hubng khan cap

Giai thich tam quan trong cua viéc dam bao gitr gin cac chung cir mot
cach nguyén ven

M6 ta cac quy cach thuc hanh an toan can duoc ap dung dé déi pho voi
cac tinh hudng khan cap

Giai thich tim quan trong cua viéc diéu tra nguy@n nhan cé4c sy ¢6 va tinh
hudng khan cap

Nhan biét cac yéu cau phap 1y lién quan dén viéc ghi chép va bao cao cac
su ¢b va tinh hudng khan cép ciing nhu quy trinh hoan thanh cac van ban
can thiét

PIEU KIEN THUC HIEN
Céc quy trinh cd thé bao gom:

Xir ly bao chay
Xtr ly cac truong hop héa hoan
Thiét hai tai san
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RO ri hoac no khi ga

C4c tinh hudng y té, nhu chan thuong, dot quy, nan nhan bi hanh hung
Lién lac véi canh sat, bao gom ca cac dich vu an ninh dugc hop déng
Lién lac v&i nguon trg gidp y té, bao gdm céc xe ciru thuong, bac si tai co
s&, bénh vién

Lién lac vai dich vu ciu hoa

X Iy c&c sw ¢é hay tinh hudng khdan cdp c6 thé bao gom:

Xac dinh nguyén nhan va muac d6 nghiém trong cua su ¢b hoic truong
hop khan cap

Thong bao cho nhan vién va khach hang

So tan toan bd co so

Goi cé4c dich vu khan cap

bao bam an toan cua nhén vién, khach hang va ban than

Pam bao an toan cia khach hang va nhan vién co thé bao gom:

Cung cap thong tin lién quan, bao gom bat ky thong tin nao vé rui ro tiém
an

Cung cap su hd trg va huéng dan cho nhitng ngudi lién quan dén su ¢b
hoac truong hop

khan cap

Pam bao giir gin cac chirng car mot cach nguyén ven dé theo doi vé sau
Duy tri su an toan cta ban than trong khi xu ly cac sy ¢b hay tinh hudng
khan cap

Pdnh gid va bdo cdo vé sy ¢é hay tinh hudng khdn cdp c6 thé bao gom:

Thu thap théng tin vé su ¢ hoic tinh hudng khan cap nham gop phan xéc
dinh nguyén nhan va ngin ngura tai dién sau nay

Pam bao tuan theo quy trinh ghi chép va béo cdo su cd hay céc tinh
hudng khan cap

DPam bao céc hd so yéu cau duge hoan thanh dung quy trinh tha tuc

Céc hanh vi quan trong déi véi giam sét vién/ nguoi quan 1y bao gom:

Tim kiém co hoi dé cai thién hiéu qua cong viéc

Trinh bay théng tin rd rang, ngan gon, chinh xéac va dé hiéu

Thuong xuyén va kip thoi théng bao cho moi ngudi vé cac ké hoach va
dién bién tinh hinh
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- Tuan tha va dam bao nhitng ngudi khac cling tun thi cac yéu cau phap

Iy, quy dinh caia nganh, chinh sach caa don vi va quy tac nghé nghiép

- Chuyén céc van dé khong thuoc pham vi quyén han caa ban téi nguoi
phu hop
- Canh gi4c véi cac rai ro va nguy co tiém an
- Cung cap kip thoi cac thdng tin va kién thac phu hop cho nhiing nguoi
can va co quyén duoc biét
- Sir dung hiéu qua cac nguon lyuc san co
- Xac dinh pham vi caa cé4c yéu té trong mdi trudng hop va cac mdi lién hé
gitra ching
- Cu thé hoa cac gia dinh da dat ra va cac rui ro lién quan dé tim hiéu mot
tinh hudng
- Pua ra cac quyét dinh kip thoi va sat thuc véi tinh hinh
- Pua ra quyét dinh trong céc tinh hudng khéng chac chin hoic dya trén
thdng tin chua day du khi can thiét
HUGNG DAN PANH GIA
Céc chang cu danh gia can bao gom:

It nhat ba quy trinh duoc thiét lap dé xu ly cac su ¢b hay tinh hudng khan

cap, cung véi chang ci lién hé véi nhitng ngudi khac trong khach san

It nhat hai vi du hodc truong hop vé su ¢é hoac tinh hung khan cap da

duogc xtr ly va cac hanh dong da dugc thuc hién

it nhat hai bao céo trinh bay cach ban da dénh gia va bao cdo vé su cb hay

tinh hudng khan cép, nhitng thdng tin ban di thu thap dé gép phan xac dinh
nguyén nhan va ngin ngua tai dién

Hoan tat toan bo ban danh gia kién thirc mét cach thoa dang

Cac phuong phap phu hop c6 thé bao gom:

Ho so chang cir tai noi lam viéc bao gdom céc bién ban hop, ban ghi lai
thao luan véi nhitng nguoi khac va dong nghiép, chi tiét cac hd tro va
lo1 khuyén danh cho cac c& nhan, ghi chép cac y kién phan hoi,. ..
(khéng bao gém tén ca nhan)

Quan sat

Nhan xét caa ca nhan

Nhan xét caa nguoi lam chang
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Thao luan chuyén mon

Hinh thiec md phong c6 thé duoc stir dung cho mét sé tiéu chi thuc hién tai
cac co s& dao tao hodc noi 1am viée, nhung nén st dung han ché.

H6 so chitng ¢t hodc cac vin ban b4o cdo can duoc bd sung bang céac cau
hoi van dap dé dam bao tat ca cac khia canh cua yéu cau vé chang ctir déu duoc
dap tmg day du.

Panh gia kién thac va hiéu biét

Kién thuc va hiéu biét I1a thanh té quan trong ciia nang luc thyc hién cong
viéc. Trong trudng hop kién thic va hiéu biét (cling nhu cach xir ly cac tinh
hudng du phong) khong duoc thé hién rd qua cac bang ching hién thi, thi can
danh gia bang cac phuong thic khac véi su hd trg cua cac chung cir phi hop
nhu:

Vin ban ghi lai cac cau tra loi kiém tra van dap

Kiém tra viét
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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 CHi THUC HIEN

1. Giam séat viéc van hanh phuwong tién vi@n chuyén an toan

Giam séat viéc van hanh phuong tién van chuyén an toan, bao gém viéc
kiém tra mot cach ¢ hé théng, hiéu qua va an toan tat ca cac chiic ning
cua phuong tién

Giam sat diéu kién giao thong va duong sa khi can thiét

Thuce hién va quan Iy hiéu qua cac tinh hudng nguy hiém

2. Giam séat viéc bdo dudng phwong tign van chuyén ciia don vi

Tién hanh kiém tra phuong tién thuong xuyén

Xay dung quy trinh bao dudng phuong tién cua don vi

Thuong xuyén tién hanh phan tich danh gia nhu cau nang cap phuong
tién

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Giam sat viéc van hanh phuong tién van chuyén an toan.
Giam sét viéc bao dudng phuong tién van chuyén caa don vi.
Tién hanh kiém tra phuong tién thudng xuyén.

Xay dung quy trinh bao dudng phuong tién cua don vi.

Tién hanh phan tich danh gid nhu cau nang cap phuong tién.

Kién thirc thiét yéu

Giai thich cach thirc thuc hién chi dan van hanh phuong tién caa nha san
Xuat va cta cong ty diéu hanh du lich

M0 ta cach thirc tuan thu quy dinh va huéng dan an toan

Giai thich cach thie thyuc hién viéc kiém tra trudce chuyén di

Liét ké va md ta tai liéu gidy to va gidy phép cua phuong tién

Giai thich cach hd trg khach hang 1&n xuéng phuong tién van chuyén dé
giam thiéu rai ro va chan thuong

Giai thich cach thirc thdng béo vé cac quy trinh an toan va khan cap trén
phuong tién van chuyén
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M6 ta thao tac cua hanh khach, nhu dam bao da that day an toan, trudc
khi phuong tién di chuyén

Giai thich cach cht y dén phuong tién van chuyén va moi trudng xung
guanh

M6 ta cach diéu chinh viéc van hanh phuong tién phd hop véi diéu kién
l4i xe, vi du trong diéu kién thoi tiét xau

Giai thich cach giam thiéu sy mét tap trung, nhu yéu cau hanh khach
khong di lai trén phuong tién

Giai thich cach dua ra cac phuong an thay thé ddi vai nhitng hanh khéach
khong mudn tham gia cac hoat dong theo chuong trinh

M@ ta cach thuc tra loi cac cau hoi theo nhém hoac xoay vong trong
nhom

PIEU KIEN THUC HIEN
Théng bao trén phuwong tién vdn chuyén co thé lién quan dén:

Dia diém va muc dich cta viéc ding xe, thoi gian hién tai, thoi gian xuat
phat, diém dung tiép theo, thoi gian dén, quy trinh roi phuong tién, canh
bao an toan khi roi khoi phuong tién va tai diém dung

Churong trinh du lich c6 thé bao gom:

Chuong trinh xay dung theo yéu cau

Chuong trinh doc 1ap dugc xay dung san,chuong trinh c6 dén tiép va
chuong trinh ¢6 nguoi di kém

Céc su kién dac biét va cac chuong trinh du lich chuyén biét

Poi nhém co thé bao gom:

Padng nghiép, cac nha cung cap dich vu, cac dai ly Ii hanh va hang du
lich nuéc ngoai

K§ thuat phuc hoi phuong tién an toan va chinh xac tir cac diéu kién bat
loi nhu:

buong cat

Puong bun lay

Vung nui da

HUONG DAN PANH GIA
Panh gia thuc hién céng viéc phai bao gom:
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Panh gia it nhat mot bdo cdo vé chuong trinh du lich hoic hoat dong thuc
té hodc dugc md phong lién quan dén van hanh phuong tién va giam sat viéc
bao dudng

Panh gi4 tai liéu chiing minh vé hé théng bao dudng phuong tién van
chuyén hién dang duogc cac cong ty diéu hanh du lich st dung dé quan Iy viéc
van chuyén hanh khach

Panh gia it nhat mot vi du hoic trudng hop hoic sy tiép xtc vai nhitng
ngudi 1am viéc vé bao dudng va van hanh phuong tién

Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:

Quan sat ing vién thuc hién céng viéc

Céc bai tap thuc hanh phan anh viéc ap dung tai noi lam viéc céch
giam sat van hanh an toan va bao dudng phuong tién van chuyén
Kiém tra van dap va kiém tra viét

Ho so chang ctr chang minh kinh nghiém va nang luc can c6

Bao cao khach quan do gidm sat vién thuc hién

Cong viéc va du an duoc giao.
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